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resumo 
 
 
Nas últimas décadas a temática de avaliação da qualidade dos serviços tem 
suscitado o interesse de académicos e investigadores. Apesar da existência de 
consenso acerca da importância e potencialidade da medição da qualidade, o 
mesmo não é possível afirmar quanto à conceptualização e medição dos 
mesmos. Contudo, a ferramenta SERVQUAL tem sido uma das mais 
desenvolvidas e aplicada nos mais diversos serviços (públicos e privados).  
 
A medição da qualidade dos serviços públicos constitui uma tarefa complexa, 
devido a um conjunto de fatores, entre os quais as características inerentes 
que os distinguem dos bens/produtos, a multiplicidade de atores envolvidos 
direta e indiretamente na gestão da qualidade que têm marcado as reformas 
da Administração Pública e a própria evolução temporal, com introdução de 
novos desafios na prestação dos serviços. 
 
Avaliar a satisfação dos cidadãos demonstra se as organizações são capazes 
de prestar um serviço em conformidade com as suas necessidades e 
exigências. Neste sentido, é vital que as organizações públicas satisfaçam as 
necessidades dos cidadãos (igualar as expectativas e perceções), e, inclusive, 
superar as mesmas (perceções mais elevadas em relação às expectativas), 
num processo de melhoria contínua.  
 
O presente trabalho visa avaliar a qualidade do serviço prestado num Serviço 
de Finanças Português, nomeadamente através do nível de satisfação dos 
contribuintes de um Serviço de Finanças local – recorrendo à escala 
SERVQUAL, adaptada à instituição. 
 
Na pesquisa foi utilizado o método de estudo de caso. A recolha de dados 
procedeu-se através: de uma entrevista semiestruturada ao Chefe do Serviço 
de Finanças da instituição em estudo, com o objetivo de perceber a existência 
de ferramentas de gestão da qualidade e a forma como estas estão a ser 
aplicadas para desenhar e implementar um instrumento de apoio à tomada de 
decisão; de inquéritos por questionário aos contribuintes que acedem ao 
Serviço de Finanças em análise, com o propósito de identificar quais as 
dimensões do serviço mais valorizadas, identificar as dimensões que requerem 
melhoria e caracterizar os inquiridos por perfil socioeconómico.  
 
Os resultados evidenciam que os contribuintes do Serviço de Finanças em 
estudo, de um modo geral, têm elevadas expectativas em relação à prestação 
do serviço, tendo-se obtido uma média de 6,39. Relativamente às perceções, a 
média foi de 5,77 em 7 possíveis. Verificou-se, ainda, que os inquiridos 
valorizam a confiança e a educação dos funcionários. A dimensão prontidão e 
o atendimento individual foram os aspetos mais vezes enumerados como 
sendo os mais satisfatórios, sendo a dimensão fiabilidade e a conveniência do 
horário de funcionamento apontados como os aspetos menos satisfatórios.  
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Abstract 
 
In the last few decades the field of measuring services quality has attracted the 
interest of academics and researchers. Despite the existence of consensus on 
the importance and potential of services quality, it is not possible to assert 
about the conceptualization and measurement. However, the SERVQUAL 
model has been one of the most developed and applied to a number of 
services (public and private). 
 
The measurement of the quality of public services is a complex task, due to 
several factors, such as inherent characteristics that distinguish goods / 
products, the multiplicity of actors involved directly and indirectly in quality 
management that have marked the reforms of Public Administration and the 
temporal evolution itself with the introduction of new challenges in the provision 
of services.  
 
Evaluating citizen satisfaction shows whether organizations are able to deliver 
service in accordance with their needs and requirements. In this sense, it is 
vital that public organizations meet the needs of citizens (to equate 
expectations and perceptions), and even overcome them (higher perceptions in 
relation to expectations), in a process of continuous improvement. 
 
The present study aims to evaluate the quality of service provided in a 
Portuguese Tax Office, namely through the level of tax payers satisfaction of a 
local Tax Office – using the SERVQUAL scale adapted to the institution. 
 
In the research was used a study design. Data collection was done through a 
semi-structured interview with the Head of the local Portuguese Tax Office of 
the institution under study, in order to perceive the existence of quality 
management tools and the way they are applied, with the intent of design and 
implement an instrument to support decision making; surveys by 
questionnaires to the taxpayers of the local Tax Office in order to identify the 
most valued service dimensions, to identify which dimensions require 
improvement and to characterize the respondents by socioeconomic profile. 
 
The results show that taxpayers of the Portuguese Tax Office under study, in 
general, have high expectations regarding the provision of the service, 
obtaining an average of 6.39. In the perceptions, the mean was 5.77 in 7 
possible. It was also verified that taxpayers value the trust and education of 
employees. The dimension readiness and the individual attention were more 
often enumerated as the most satisfactory, on the opposite side, the dimension 
reliability and the convenience about the Office hours as less satisfactory 
aspects. 
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Capítulo I – Introdução 
Num contexto de crise económico-financeira e de exigências crescentes dos 
cidadãos perante a qualidade prestada pelos serviços públicos, têm-se vindo a assistir, 
desde da década de 80, a sucessivas reformas nas Administrações Públicas. De acordo 
com Parker & Bradley (2000), citado por Sá & Sintra, (2008, p.58) “as reformas dos 
serviços públicos estão associadas ao abandono dos modelos de gestão burocráticos e à 
sua substituição pelo novo paradigma” –  o New Public Management (NPM) ou Nova 
Gestão Pública (NGP). A substituição do modelo mais tradicional pelo modelo gestionário 
deve-se, principalmente, à necessidade de alcançar a eficiência através da racionalização 
de custos e à necessidade de promover a qualidade dos serviços. O principal objetivo da 
NGP assenta na melhoria da qualidade do serviço público através da adoção de uma 
abordagem orientada para o cidadão e no foco da medição de resultados (Mwita, 2000). 
Presentemente, devido a pressões de ordem económica, financeira e social é 
imperativo que os serviços públicos prestem um serviço que vá ao encontro das 
necessidades básicas dos cidadãos (capaz de alcançar as expectativas dos cidadãos em 
relação à qualidade do serviço prestado) e que, através de um processo de melhoria 
contínua, consiga alcançar o nível de excelência (exceder as expectativas). 
A revisão da literatura efetuada mostra que é consensual a potencialidade de 
ferramentas de avaliação da qualidade dos serviços, sendo o SERVQUAL uma das mais 
utilizadas (Baggs & Kleiner, 1996), testada e adaptada a vários tipos de serviços (sector 
privado e público) (Donnelly et al., 1995). O SERVQUAL é baseado no modelo de gaps 
(que medem a diferença entre expectativas e perceções) que permite avaliar se a 
prestação do serviço entregue (perceções) aos clientes/cidadãos/contribuintes está em 
consonância ou não com as expectativas (Parasuraman et al., 1988). Este instrumento 
permite não só identificar a satisfação ou insatisfação dos contribuintes em relação à 
prestação dos serviços, como também demonstrar o desempenho de uma organização 
em determinadas dimensões e itens do serviço, permitindo à gestão identificar os pontos 
mais fracos para poder implementar estratégias de melhoria (Chatzoglou et al., 2013; 
Melo et al., 2017; Pinho & Monteiro, 2007; Wisniewski, 2001). 
 Dada a importância e potencialidade da medição da qualidade e a escassez de 
estudos desta natureza aplicados nos Serviços de Finanças, o objetivo desta dissertação 
consiste em avaliar a qualidade neste tipo de serviços, percebido pelo nível de satisfação 
dos contribuintes, de acordo com as suas características socioeconómicas: género, faixa 
etária, habilitação académica, situação perante o emprego e assunto tratado e as 
condições de acesso ao Serviço: período de atendimento e período de espera, através do 
SERVQUAL.  
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De modo a alcançar o objetivo proposto procedeu-se à revisão da literatura para 
justificar a escolha do modelo SERVQUAL como modelo adequado para avaliar a 
satisfação dos contribuintes relativamente ao Serviço de Finanças. Para além disso, 
procurou-se compreender a conceptualização do modelo, o seu desenvolvimento e 
respetiva utilização. 
Foi utilizada uma análise exploratória através de um estudo de caso, tendo sido 
concedida autorização para aplicar o estudo num Serviço de Finanças (SF) português, um 
SF com um considerável número de contribuintes atendidos. A recolha de dados foi feita 
através de métodos qualitativos e quantitativos, respetivamente uma entrevista ao Chefe 
do Serviço de Finanças em estudo e um inquérito por questionário aos contribuintes. Em 
primeiro lugar, de forma a averiguar a existência de ferramentas de gestão da qualidade, 
foi realizada uma entrevista semiestruturada dirigida ao Chefe do Serviço de Finanças em 
estudo. Esta permitiu detetar a ausência de práticas de avaliação da satisfação, o que 
justificou a aplicação de inquéritos por questionários aos contribuintes.  
Os objetivos específicos do estudo foram: desenhar e implementar um modelo 
SERVQUAL adaptado ao Serviço de Finanças; testar a validade do modelo; identificar as 
diferenças entre as expectativas e as perceções do serviço prestado; identificar os itens e 
dimensões mais valorizados e os menos valorizados pelos contribuintes; caracterizar os 
inquiridos por perfil socioeconómico; salientar as diferenças existentes em conformidade 
com as características socioeconómicas e as condições de acesso ao Serviço; e, por fim, 
apresentar uma ferramenta de apoio à tomada de decisão e relatar os resultados obtidos, 
com vista à implementação de estratégias conducentes à melhoria da qualidade do 
serviço prestado. 
Após a recolha de dados efetuou-se o tratamento dos mesmos com recurso ao 
SPSS e ao Microsoft Office Excel.  
Esta dissertação encontra-se estruturada em cinco capítulos. No primeiro capítulo 
é apresentada a introdução; no segundo, é efetuada uma contextualização teórica, 
explorando-se os conceitos de gestão da qualidade, gestão de qualidade nos serviços, as 
reformas da Administração Pública Portuguesa e da Administração Fiscal, os modelos de 
avaliação da qualidade e o SERVQUAL; no terceiro capítulo é apresentado o desenho do 
estudo, justificando-se a escolha do estudo de caso e os métodos de recolha de 
informação e tratamento de dados; o quarto capítulo exibe o estudo empírico através da 
análise e discussão dos resultados; por fim, no quinto capítulo, são apresentadas as 
considerações finais, limitações do estudo e indicações para possível investigação futura. 
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Capítulo II – Revisão da literatura 
 
Sendo a qualidade dos serviços públicos o tema central desta dissertação, importa 
recorrer à revisão da literatura para analisar o conceito de gestão da qualidade e sua 
aplicação ao contexto específico dos serviços públicos. É analisado o contexto de 
reformas na Administração Pública Portuguesa, bem como, as reformas da Administração 
Fiscal. O capítulo termina com a abordagem das ferramentas de medição da qualidade, 
com enfoque no modelo SERVQUAL.  
 
2.1. Conceito de gestão da qualidade 
Não existe consenso na literatura em torno do conceito de qualidade. A noção de 
qualidade encontra-se associada a diversos contextos, como por exemplo, qualidade de 
vida, qualidade de informação, entre outros. Caracteriza-se também pela sua 
subjetividade e complexidade. Gomes (2004) define a qualidade como algo que afeta a 
vida das organizações e a vida de cada um de nós de uma forma positiva (Gomes, 2004).  
A noção de gestão da qualidade foi evoluindo ao longo do tempo e em diferentes 
contextos territoriais, sendo os EUA e o Japão grandes palcos de investigação e 
implementação de práticas da gestão da qualidade. Este conceito, teve origem na 
industria, tendo sido, mais tarde, adaptado a outros sectores de atividade (Gehani, 1993). 
Tal como não existe consenso relativamente à conceptualização de qualidade 
também não existe quanto ao seu surgimento, sendo que alguns académicos defendem a 
sua existência desde algumas centenas de anos e outros milhares de anos. (António, 
Teixeira, & Rosa, 2007). Contudo, a gestão da qualidade, de forma implícita ou explícita, 
esteve sempre presente nas organizações, constituindo como um fator essencial para a 
sua “sobrevivência e desenvolvimento” (António et al., 2007, p.22). 
A carta de controlo desenvolvida por Walter A. Shewhart na década de 1930 na 
produção industrial nos EUA marca o advento do controlo de qualidade moderno, 
também designada por abordagem sistémica da qualidade (António et al., 2007). A carta 
de controlo da qualidade serviu de base aos seguintes mestres referenciados na 
literatura, W. Edwards Deming (1986), Joseph M. Juran (1988), Philip B. Crosby (1979), 
Armand V. Feigenbaum (1951), Genichi Taguchi (1986), H. James Harrington (1989), Kaoru 
Ishikawa (1949), Shigeo Shingo (1989), Frederick Taylor (1901), Garvin (1987), entre 
outros (Gomes, 2004). Os mestres, acima mencionados, contribuíram para os princípios 
básicos da teoria da Gestão da Qualidade Total através de diferentes abordagens.  
Edwards Deming (1986), de nacionalidade norte-americana, considerado o guru 
da qualidade, foi um dos teóricos responsáveis pelo surgimento da Gestão da Qualidade 
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Total, através dos 14 Princípios de Qualidade de Deming, (Figura 1) e do ciclo PDCA (Plan, 
Do, Check, Action), ou ciclo de Deming (Figura 2).  
    Figura 1: Princípios de Qualidade de Deming                                   Figura 2: Ciclo de Deming 
       (Ciclo PDCA) 
    Fonte: Mendes (2012, p.7) 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Gomes (2004, p.10) 
 
Em 1950, Edwards Deming foi convidado a realizar o censo japonês. Os seus 
princípios foram disseminados aos gestores no Japão, através dos 14 Princípios de 
Qualidade de Deming. Os seus ensinamentos transmitiram as noções de melhoria da 
qualidade e produtividade, no contexto de pós-guerra e expansionismo do mercado que 
culminaram numa verdadeira revolução industrial japonesa (W. E. Deming, 1986). 
Também no mesmo ano, 1950, Deming introduz o Plan-Do-Check-Action, ou ciclo PDCA, 
que, traduzindo, significa Planear, Executar, Verificar e Agir. É um método interativo para 
a resolução de problemas da gestão, que pressupõem a melhoria contínua de processo 
(E. W. Deming, 1991). As fases do ciclo PDCA dividem-se em 4: 
▪ A primeira fase (Planear) – “consiste no planeamento e análise das atividades 
ou processos que se pretende melhorar” (Mendes, 2012, p.7); 
▪ A segunda fase (Executar) – implementação/executar na prática; 
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▪ A terceira fase (Verificar) – processo de verificação/monitorização; 
▪ A quarta fase (Agir) – “acção correctiva ou de melhoria consoante os 
resultados observados durante todo o processo” (Mendes, 2012, p.7). 
 
Em termos conceptuais importa salientar que a qualidade para Deming (1986) é 
definida pelo cliente, sendo que o produto deve atender às expectativas do mesmo, de 
forma a satisfazê-lo e ao preço que o mesmo está disposto a pagar (Mendes, 2012). 
 
Os contributos de Deming continuam válidos até ao presente. A filosofia do TQM 
(Total Quality Management, em português, a Gestão da Qualidade Total), embora tendo 
sido desenvolvida nos anos de 1950, juntamente de outros especialistas norte-
americanos e internacionais, entre eles Joseph M. Juran e Kaoru Ishikawa (Hackman & 
Wageman, 1995), ganha destaque somente a partir dos anos 80. A Gestão da Qualidade 
Total resulta de esforços de melhoria contínua da qualidade e da gestão, que permite um 
decréscimo dos preços, traduzido num aumento de produtividade, ou seja, no aumento 
do potencial da empresa (Gomes, 2004). 
 
Juran (1998) define a qualidade como “adequação ao uso”, onde as características 
do produto se ajustam às necessidades do cliente e não contêm deficiências (Figura 3). 
Ainda segundo o autor, a gestão da qualidade é explicada pela trilogia de processos, 
também designada pela Trilogia de Juran - o planeamento, o controlo e a melhoria 
contínua da qualidade (Figura 4) – assente numa cultura de gestão preventiva e de 
melhoria contínua (Mendes, 2012). 
Figura 3: O significado de qualidade, Juran (1998)                    Figura 4: Trilogia de Juran (1998) 
Fonte: Juran & Godfrey (1999, secção 2.2)              Fonte: Juran & Godfrey (1999, secção 2.6) 
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Philip B. Crosby (1979), com uma visão similar à do autor anterior, define a 
qualidade como uma “conformidade com os requisitos” e é apologista da prevenção das 
falhas (zero-defeitos), através da máxima “fazer a coisa certa à primeira”, com a 
finalidade de evitar os custos de correção. 
Outros autores do século XX, como Armand V. Feigenbaum (1951) e Kaoru 
Ishikawa (1949), definem a qualidade como satisfação do cliente.  
Como já referido, foram vários os autores que contribuíram com as suas 
abordagens para a Gestão da Qualidade Total. No entanto, existem elementos 
convergentes entre as diferentes teorias, entre eles: “envolvimento da gestão de topo, 
envolvimento e autonomia dos colaboradores, gestão baseada em métricas e factos, 
utilização de ferramentas estatísticas para controlo da variabilidade e ênfase no cliente” 
(Gomes, 2004, p.17). 
A Gestão da Qualidade Total (GQT), como é atualmente conhecida, responsabiliza 
todos os stakeholders – clientes, empregados, acionistas, fornecedores e a sociedade 
(Martins & Costa Neto, 1998). Ou seja, todos os intervenientes têm responsabilidade pela 
forma que o serviço é prestado. Esta lógica opõe-se às antecedentes que se focavam na 
produção e na responsabilização de apenas o indivíduo (Mendes, 2012). Assim, o objetivo 
desta filosofia é “maximizar a competitividade das organizações por meio de novas 
ferramentas e metodologias que ajudam à melhoria contínua dos seus processos e à 
prevenção de problemas, eliminando desta forma o custo de os corrigir” (Mendes, 2012, 
p.10). 
2.2. Evolução da gestão da qualidade 
A evolução da gestão da qualidade pode ser sistematizada pelas quatro “eras da 
qualidade” de Garvin (Tabela 1). A primeira (1990 - 1950), a era da Inspeção, caracteriza-
se pela inspeção dos produtos, com o objetivo de garantir a uniformidade dos mesmos. A 
segunda, iniciada nos anos 30, é a era do Controlo Estatístico da Qualidade. Esta, 
caracteriza-se pela ênfase na redução da inspeção, através de instrumentos e técnicas 
estatísticas. A terceira, iniciada nos anos 50, é a era da Garantia da Qualidade e 
caracteriza-se pela ênfase em evitar falhas, de modo a assegurar que o produto atenda às 
exigências dos clientes. Por último, a quarta era, iniciada nos anos 80, é a da Gestão da 
Qualidade Total. Nesta era toda a organização é responsável pela qualidade, sendo a 
ênfase colocada nas necessidades de mercado e dos clientes. É nesta última fase que a 
qualidade dos serviços (privados e públicos) ganha destaque. 
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Tabela 1: As quatro principais “eras da qualidade” de Garvin 
 
Período 
temporal 
1990 - 1950 1930 - Presente 1950 - Presente 1980 – Até ao 
presente 
Principais 
características 
Inspeção da 
qualidade 
Controlo 
estatístico da 
qualidade 
Garantia de 
qualidade 
Gestão da 
Qualidade Total 
Principal 
preocupação 
Verificação Controlo Coordenação Impacto 
estratégico 
Visão da 
qualidade 
Problema a ser 
resolvido 
Problema a ser 
revolvido 
Enfrentar 
problemas de 
forma proativa 
Diferenciação 
do mercado 
Ênfase 
Uniformidade 
dos produtos 
Uniformidade 
dos produtos 
com redução da 
inspeção 
Toda a cadeia 
interna é 
responsável por 
evitar falhas 
Necessidades de 
mercado e 
clientes 
Método 
Instrumentos de 
medição 
Instrumentos e 
técnicas 
estatísticas 
Programas e 
sistemas 
Planeamento 
estratégico, 
estabelecimento 
de objetivos e 
mobilização da 
organização 
Responsável 
pela qualidade 
Departamento 
de inspeção 
Departamento 
de produção e 
engenharia 
Todos os 
departamentos, 
embora a 
gestão de topo 
só é envolvida 
parcialmente 
Todos são 
responsáveis. 
Cabe à 
administração 
de topo reforçar 
o envolvimento 
de todos através 
da liderança 
Orientação e 
abordagem 
“Inspeciona” a 
qualidade 
“Controla” a 
qualidade 
“Constrói” a 
qualidade 
“Gere” a 
qualidade 
Fonte: Garvin (1988, p.19) 
 
É no contexto dos Estados Unidos da América (EUA), que Garvin, influente 
contribuidor das teorias da qualidade de gestão, distingue em 1988 três fases da evolução 
da qualidade. Posteriormente, em 1992, acrescenta a quarta era (da GQT).  À semelhança 
de Garvin, Shiba et al., em 1993, referenciado por Martins & Costa Neto (1998), também 
divide a evolução da qualidade no Japão em quatro fases idênticas (adequação ao padrão, 
adequação ao uso, adequação ao custo e adequação às necessidades).  Mais 
recentemente, em 2002, no contexto europeu, Löffer (2002, p.16), divide a evolução da 
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qualidade em cinco fases. As maiores diferenças, entre a sistematização de Löffer e as 
duas anteriores, residem na demarcação de maior precisão do início e término de cada 
fase, e o facto de a quarta fase (da GQT) ser dividida em duas, pelo que a quinta fase 
permanece como a “Gestão da Qualidade Total”, definida como o “alcance máximo da 
satisfação dos cidadãos”. É acrecentada a nova fase (quarta), do “Controlo da qualidade 
em toda a organização”, definida como “a conformidade com as exigências dos clientes”. 
Deste modo, verifica-se que, de um modo geral, a evolução da qualidade nos países 
desenvolvidos ocorreu com contornos gerias muito parecidos. Assim, as organizações 
encaminharam da qualidade que inspecionava os produtos para a qualidade da GQT que 
atende às exigências dos clientes/cidadãos, ou seja, “os métodos de gestão da qualidade 
evoluíram no sentido de capacitar a organização para o mercado, procurando antecipar 
às necessidades dos clientes” (Martins & Costa Neto 1998, p.301). 
 
2.3. Gestão da qualidade nos serviços 
2.3.1. Uma perspetiva geral 
A gestão da qualidade dos serviços inspirou-se na gestão da qualidade dos 
produtos (Parasuraman et al., 1985), da literatura do Marketing. Na década de 1980, a 
qualidade dos serviços tornou-se no tema central de investigação (Parasuraman et al., 
1985), essencialmente devido à crescente competitividade entre as organizações e às 
crescentes exigências dos consumidores (Carvalho, 2008). O sector dos serviços tem 
atualmente, uma importância crescente a nível económico tanto nos países 
desenvolvidos como nos países em desenvolvimento (Asubonteng et al.,1996). 
Sendo importante a qualidade nos serviços, a noção é definida por alguns autores, 
(Asubonteng et al., 1996; Dotchin & Oakland, 1994; Gaster, 1995; Lewis & Mitchell, 1990; 
Parasuraman et al., 1985), como “service quality is a concept that aroused considerable 
interest and debate in the research literature because of the difficulties in both defining it 
and measuring it, with no overall consensus emerging on either.” (Wisniewski, 2001, p. 
180-181). Considerados os pioneiros nesta temática, Parasuraman et al. (1985), 
conceptualizam como o grau de discrepância entre as expectativas normativas dos 
clientes para o serviço e as suas perceções de desempenho do serviço, baseado no 
modelo de satisfação de Oliver (1981). Esta questão será aprofundada com maior detalhe 
na secção acerca da ferramenta SERVQUAL.  
Parasuraman et al. (1985) enunciam quatro características que distinguem os 
bens/produtos dos serviços: os serviços são intangíveis (dificuldade na compreensão das 
perceções devido à subjetividade inerente); heterogéneos (não são consistentes, isto é, o 
serviço varia de cliente para cliente) (Parasuraman et al. 1985), inseparáveis (o serviço é 
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consumido no momento que é prestado) (Grönroos, 2001) e perecíveis (não é possível 
criar stocks de serviço) (Moeller, 2010). Estas características dão conta da subjetividade e 
complexidade de aferir a qualidade dos serviços face aos bens/produtos. Surge, assim, a 
necessidade de construção de um modelo de avaliação capaz de medir tais aspetos 
subjetivos e complexos. Para o efeito, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 
desenvolveram e propuseram a ferramenta denominada SERVQUAL.  
 
2.3.2. Gestão da qualidade nos serviços públicos 
A preocupação com a qualidade dos serviços públicos apareceu mais tardiamente 
do que a preocupação com a qualidade no sector privado. Enquanto a introdução da 
qualidade (qualidade definida como Gestão da Qualidade Total) dos serviços privados 
remete para a década de 80 (Parasuraman et al., 1985), no caso do sector público aponta 
para os anos 90 (Walker & Boyne, 2006).  
Alguns dos seguintes aspetos, enumerados por Sá & Sintra (2008, p.59), dão conta 
da complexidade em avaliar a qualidade do sector público face ao sector privado e da 
dificuldade de transposição dos princípios da NGP e da GQT do sector privado para o 
sector público, entre eles: a própria definição de cliente, pois à noção de cliente está 
associada à ideia de poder de compra e de escolha, podendo escolher o que e onde 
comprar (Flynn, 2007), facto que ocorre só em parte nos serviços públicos; a existência de 
múltiplos interesses no sector público, que podem dar origem a conflitos entre os diretos 
dos clientes/cidadãos e dos contribuintes em geral; o facto de a utilização ou não de 
serviços ser pago na mesma por via de impostos; a noção de individualidade, através do 
foco do cliente/cidadão, que poderá colocar em causa o princípio de equidade, os 
princípios do “bem coletivo” e do acesso universal defendidos pelo sector público (podem 
estar em conflito com a noção da individualidade aplicada no sector privado). Dewhurst 
et al. (1999) afirmam que o principal objetivo da maioria dos serviços públicos é prestar 
benefícios sociais com um orçamento limitado. 
Apesar das especificidades do sector público, os problemas que afetam os 
sectores público e privado “tendem a se tornar cada vez mais semelhantes” (Chatzoglou, 
et al., 2013, p.583), uma vez que ambos sentem a necessidade de sobrevivência e estão 
expostos aos mesmos desafios competitivos (Agus, et al., 2007). Ainda assim, ao aplicar 
as práticas do sector privado é preciso ter em consideração as particularidades do sector 
público.   
Sendo a qualidade dos serviços públicos o enfoque, segue a sistematização da sua 
evolução. Beltrami (1992) citado por Löffer (2002, p.21) distingue as seguintes três fases: 
na primeira fase, a qualidade é entendida no sentido de respeito pelas normas e 
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procedimentos (qualidade como conformidade técnica às especificações na indústria); na 
segunda fase, nos finais dos anos 60, a qualidade é percebida no sentido da eficácia 
(qualidade definida por Juran como “conformidade com o uso”) e, na terceira fase, no 
início dos anos 80, a qualidade enquanto satisfação dos cidadãos (introdução da noção de 
“Gestão da Qualidade Total”). É possível concluir que a gestão da qualidade iniciou no 
contexto industrial, aplicado aos bens/produtos. Tendo sido, posteriormente, adotada ao 
contexto dos serviços, inicialmente ao sector privado e, mais tarde, ao sector público. 
Nesta sequência, verifica-se que o conceito de qualidade é evolutivo e dinâmico, tendo 
ganho novas configurações em função do tempo e do contexto a que é aplicado.  
 
2.4. Reformas na Administração Pública Portuguesa 
2.4.1. Uma perspetiva geral 
“Ao longo das últimas décadas, as tendências de reforma administrativa em 
Portugal acompanharam aquilo que se passava no resto da Europa” (Madureira, 2015, 
p.1). 
Com base nos programas de Governo, Nolasco (2004) distingue três fases da 
Administração Pública Portuguesa (Tabela 2): a primeira, correspondente ao período 
1974-1985, caracteriza-se pela desburocratização, simplificação e racionalização de 
procedimentos; a segunda, entre 1985-1995, é caracterizada pela adoção da estratégia 
NGP com enfoque no cidadão e na qualidade dos serviços; e a terceira, entre 1995-2004, 
dá destaque às questões relacionadas com o Governo Eletrónico (sociedade da 
informação).  
Na primeira fase, após a Revolução de 25 de abril, a maioria dos governos teve 
como objetivo “preocupações com a desburocratização dos serviços, a racionalização dos 
métodos de trabalho e a simplificação de processos” (Nolasco, 2004, p.35). Entre as 
principais medidas adotadas, destaca-se a Lei de Bases da Reforma Administrativa, que 
teve como principais objetivos desburocratizar, racionalizar e simplificar. Em 1985, é 
também criado o Secretariado para a Modernização Administrativa (SMA), sendo a 
primeira vez que surge a palavra modernização, passando as preocupações do governo 
pelo reconhecimento dos direitos dos cidadãos em atender às suas necessidades. 
A segunda fase, com a adesão de Portugal à União Europeia, caracteriza-se pela 
introdução da NGP no início da década de 80 na generalidade dos países europeus, sendo 
que em Portugal foi somente introduzida nos finais da década. Nesta fase são 
implementadas as medidas: "Mil Medidas de Modernização Administrativa", a "Carta da 
Qualidade dos Serviços Públicos" e a "Carta Deontológica de Serviço Público" com 
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preocupações relativas ao nível do atendimento aos cidadãos. Assim, a qualidade através 
da ótica dos cidadãos passa a ser uma preocupação dos serviços públicos a partir da 
década 80. 
A última fase é subdividida em duas, uma compreendida entre 1996 a 2002 e 
outra entre 2002 e 2004. Na primeira, a qualidade deve ser entendida à luz dos princípios 
da NGP e da GQT, ou seja, a qualidade tem subjacente os princípios da maior eficácia, 
eficiência e responsabilizada todos os stakeholders. Na fase, entre 2002 a 2004, a 
qualidade deve ser obtida através da inovação e a prioridade do governo passa a ser a 
reorganização das estruturas da Administração Pública. Entre o período ocorrido entre 
1996 a 2002 são destacadas as medidas de aproximação ao cidadão, como é exemplo, a 
Loja de Cidadão e os Postos de atendimento ao cidadão. Entre o período de 2002 a 2004 
destacam-se as medidas Portal do Cidadão e o Sistema Integrado de Avaliação do 
Desempenho da AP (SIADAP).   
De acordo com Mota et al. (2014), a fase de 2010 até à atualidade caracteriza-se 
por medidas influenciadas pela austeridade, com reformas centradas na racionalização 
das estruturas e na utilização de ferramentas eletrónicas pelo Governo.  
Assim, as reformas administrativas sempre tiveram preocupações ao nível da 
qualidade, através da implementação de sucessivas novas medidas, com maior destaque 
na década de 90.  
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Tabela 2: A Reforma da Administração Pública (AP) em Portugal 
PERÍODO PRINCIPAIS 
PREOCUPAÇÕES 
OBJETIVOS NO ÂMBITO DA 
REFORMA DA AP 
ALGUMAS DAS PRINCIPAIS MEDIDAS 
1974-
1985 
Consolidar o 
Estado 
Democrático. 
Direitos e 
Garantias dos 
Agentes do 
Estado. 
Dignificação e Qualificação 
dos Agentes do Estado. 
Desburocratização e 
Simplificação 
Administrativa. 
Coordenação 
Interministerial. 
Descentralização. 
Desconcentração. 
Sistema de Carreiras. 
Regime Disciplinar. 
Sistema de Recrutamento. 
Estatuto dos Quadros Superiores. 
Sistema de Avaliação dos Funcionários. 
Direção-Geral da Qualificação dos 
Trabalhadores em Funções Públicas (INA). 
Instituto de Informática. 
Provedor de justiça. 
1985-
1995 
Imagem Negativa 
da AP pelos 
Cidadãos: 
Máquina Pesada, 
Ineficiente e 
Ineficaz. 
Valorização e Dignificação 
dos Trabalhadores da 
Função Pública. 
Desburocratização e 
Simplificação 
Administrativa.  
Informação aos Cidadãos. 
Reforço da Garantia dos 
Administradores. 
Aumento da Produtividade. 
Contenção das Despesas 
Públicas. 
Desintervenção. 
Coordenação da AP. 
Carta da Qualidade dos Serviços Públicos.  
Mil Medidas de Modernização Administrativa.  
Comissão Empresas-Administração. 
Planos Sectoriais de Modernização. 
Protocolos de Modernização Administrativa. 
Comissão para a Qualidade e Racionalização 
da AP. 
Lei da Contabilidade Pública. 
Código do Procedimento Administrativo. 
Reforma do Sistema Retributivo da Função 
Pública.  
Sistema Interdepartamental de Informação ao 
Cidadão (INFOCID). 
Prémio Nacional da Qualidade. 
Carta Deontológica de Serviço Público. 
Programa Integrado de Formação para a 
Modernização da AP. 
 
1995-
2004 
AP despesista. 
Baixa 
produtividade. 
Desburocratização. 
Dignificação, Qualificação e 
Motivação dos Recursos 
Humanos da AP. 
Eficiência. 
Utilização das Tecnologias 
da Informação para 
Racionalizar e Modernizar a 
AP. 
Racionalização das 
Estruturas da AP. 
Gestão por Objetivos. 
Cultura do Mérito na AP. 
Desburocratização e 
Simplificação 
Administrativa. 
EGoverment. 
Inspeção-Geral da AP. 
DL 135/99 (Medidas de Modernização 
Administrativa), atual DL n.º 74/2017. 
Fórum cidadão-administração. 
Lei do balanço social para a AP. 
Rede Interministerial para a Modernização 
Administrativa.  
Iniciativa Nacional para a Sociedade da 
Informação: Eixo Estado Aberto. 
Lojas do Cidadão. 
Serviço Público Direto. 
Centros de Formalidade das Empresas. 
Postos de Atendimento ao Cidadão. 
Portal do Cidadão. 
Estatuto do pessoal Dirigente. 
Sistema Integrado de Avaliação do 
Desempenho da AP (SIADAP)   
Fonte: Löffer et al. (2004), referenciado por  Nolasco (2004) 
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2.4.2. Reformas na Administração Fiscal 
A Direção Geral de Impostos (DGCI), atual Autoridade Tributária e Aduaneira (AT), 
conta com 168 anos em 10 de novembro de 2017 (Direcção-Geral dos Impostos, 2009).  
A missão da AT é: 
“administrar os impostos, direitos aduaneiros e demais tributos que lhe 
sejam atribuídos, bem como exercer o controlo da fronteira externa da 
União Europeia e do território aduaneiro nacional, para fins fiscais, 
económicos e de protecção da sociedade, de acordo com as políticas 
definidas pelo Governo e o Direito da União Europeia” (Decreto-Lei n.o 
117/2011, de 15 de Dezembro, 2011, p. 5296). 
A Direcção-Geral dos Impostos (2009), salienta os marcos das reformas mais 
significativas da administração fiscal deste a sua existência, porém, apenas consideramos 
o período moderno, a partir de 1985. 
O ano de 1985 é destacado pela entrada de Portugal na União Europeia (antiga 
Comunidade Económica Europeia) e pelos esforços da modernização administrativa: 
“Estavam lançados os alicerces de uma fiscalidade moderna que, com a Democracia e a 
integração europeia proporcionadas pelo 25 de Abril, se desenvolveria e consolidaria com 
as reformas dos anos 80 do século XX (IVA e impostos sobre o rendimento) e a 
consequente modernização administrativa, de que a introdução do cartão de contribuinte 
foi uma das medidas mais salientes” (Direcção-Geral dos Impostos, 2009, p.1). 
 Nos anos 90 salientam-se as melhorias informáticas: “A Comissão para o 
Desenvolvimento da Reforma Fiscal, que se evoca com brevidade, constituiu nos anos 90 
um momento de reflexão e relançamento, de que as reformas do património e as 
significativas melhorias informáticas” (Direcção-Geral dos Impostos, 2009, p.1). 
 O século XXI é marcado pela modernização administrativa e o aperfeiçoamento: 
“já no século XXI, são exemplo e reflexo de uma constante dinâmica de modernização e 
aperfeiçoamento, visando os eternos princípios e objectivos de justiça, eficiência e 
simplificação” (Direcção-Geral dos Impostos, 2009, p.1). 
 A publicação termina com as principais preocupações do ano 2009:  
“A DGCI está a desenvolver um variado conjunto de projectos de dimensão 
estratégica, cujos objectivos abarcam aspectos tão diferenciados como a 
desmaterialização do relacionamento da DGCI com os contribuintes, o 
incremento da rapidez e qualidade média de resposta aos diferentes tipos 
de solicitações, o incremento da nossa capacidade de intervenção junto 
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dos grandes contribuintes e a melhoria da capacidade de resposta das 
soluções informáticas disponíveis” (Direcção-Geral dos Impostos, 2009, 
p.4). 
 Mais recentemente, a reforma de 2011, com o Plano de Redução e Melhoria da 
Administração Central (PREMAC), é caracterizada como a “nova fase da reforma da 
Administração Pública, no sentido de, por um lado, a tornar eficiente e racional na 
utilização dos recursos públicos e, por outro, para o cumprimento dos objetivos de 
redução da despesa pública a que o país está vinculado” (Decreto-Lei n.o 118/2011 de 15 
de Dezembro, 2011, p.5301). Neste sentido, atendendo às medidas de austeridade, 
procedeu-se à fusão de três entidades, nomeadamente da Direcção-Geral dos Impostos, 
da Direcção-Geral das Alfândegas e dos Impostos Especiais sobre o Consumo e da 
Direcção-Geral de Informática e Apoio aos Serviços Tributários e Aduaneiros, dando 
origem a apenas uma entidade, a Autoridade Tributária e Aduaneira (Decreto-Lei n.o 
118/2011 de 15 de Dezembro, 2011). Como medida de destaque no âmbito da qualidade 
é destacada a avaliação anual da satisfação dos utilizadores do Portal das Finanças, a 
funcionar desde 2012, com o objetivo de “permitem medir a perceção da qualidade do 
serviço prestado, bem como desenvolver estratégias que permitam a melhoria contínua 
desses mesmos serviços. (…) Numa perspetiva de melhoria contínua, conhecer o índice de 
satisfação dos utilizadores do Portal das Finanças é fundamental para que se possa ir de 
encontro às suas expetativas, aperfeiçoando a qualidade do serviço prestado” (AT, 
2017a). Prática que tem sido implementada anualmente desde 2012 e divulgados os 
resultados dos relatórios anuais de “Avaliação da Satisfação dos Utilizadores do Canal 
Internet” (anos: 2012, 2013, 2014, 2015 e 2016) no Portal das Finanças, pela SIAT – 
Sistema de Inquéritos da Administração Tributária e Aduaneira.  
 É possível concluir que o percurso efetuado pela Administração Fiscal fez grandes 
esforços no sentido de modernizar e adaptar aos novos desafios. A título de exemplo, foi 
criado um novo mecanismo de prestação de serviço, o Portal das Finanças, que permite 
maior comodidade e acessibilidade aos contribuintes. A AT preocupa-se também em 
aferir a satisfação dos seus utilizadores pela via internet, dando a conhecer os resultados 
divulgados anualmente no Portal das Finanças. No relatório de 2016, setenta e três por 
cento (73%) dos utilizadores classificaram o Portal das Finanças com “Bom” e “Muito 
Bom”, ou seja, a maioria dos utilizadores afirmaram estar satisfeitos com a qualidade do 
Portal (AT, 2017a). 
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2.4. Modelos da qualidade nos serviços públicos 
De acordo com Löffer (2002) e Sá & Sintra (2008a), no domínio dos serviços 
públicos, as principais ferramentas de qualidade utilizadas são as seguintes: 
 
As normas ISO 9000 (International Organization for Standardization), segundo a NP EN 
ISO 9000:2000 referido por Sá & Sintra (2008a): 
“constituem séries de standards reconhecidos a nível internacional, cujo objectivo 
é garantir a qualidade, assegurando que a organização dispõe de um sistema da 
qualidade formalizado e documentado, no âmbito do qual as actividades são 
planeadas e sistematicamente implementadas de forma a proporcionar confiança 
adequada de que a entidade está em condições de satisfazer os requisitos da 
qualidade de forma consistente” (p.60). 
Caracteriza-se também pelo seu caráter voluntário, ou seja, a adoção do instrumento é 
uma opção das instituições públicas. 
 
As Cartas da Qualidade, também denominadas por “Cartas do Cidadão” visam garantir 
não só a confiança dos gestores e funcionários públicos, mas também dos cidadãos em 
relação aos serviços prestados (Löffer, 2002). As Cartas do Cidadão foram introduzidas em 
diversos países nos anos 90, entre os quais, Portugal.  
Modelos de Excelência da EFQM (European Foundation for Quality Management) têm 
como objetivos fomentar uma cultura de excelência, incentivar as boas práticas, 
promover a inovação e melhorar os resultados das instituições (APQ, 2017). Reconhecido 
pelas práticas de atribuição de prémios, entre os quais, o Prémio de Excelência da EFQM. 
CAF –  Commom Assessment Framework (estrutura comum de avaliação) é uma 
ferramenta “de auto-avaliação muito completa e com um formato simples e acessível, 
ajudando à compreensão e utilização de técnicas de gestão da qualidade, numa 
perspectiva de melhoria contínua, possibilitando a comparação com organizações 
congéneres” (Pinto, 2004, p.68).  
SIADAP – Sistema Integrado de Avaliação do Desempenho na Administração Pública tem 
como principais objetivos “promover a motivação dos trabalhadores e dirigentes, assim 
como reconhecer e distinguir os serviços, dirigentes e funcionários pelo mérito no seu 
desempenho.” (Madureira & Rodrigues, 2011, p.2). Este instrumento é obrigatório na 
maioria das entidades públicas.  
Os modelos de qualidade remetem para as práticas de publicação e divulgação de 
níveis de desempenho dos serviços, maioritariamente utilizados na década de oitenta, em 
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contextos de administração local americana e britânica. A publicação do desempenho dos 
serviços possibilita dar a conhecer a qualidade da prestação dos serviços prestados aos 
cidadãos, ao mesmo tempo, que estabelece as suas expectativas prévias. Neste sentido, 
as entidades públicas criam com os cidadãos uma espécie de contrato (Flynn, 1997) 
citado por Sá & Sintra (2008a). Por outras palavras, o nível de desempenho dos serviços 
ditará ou não o acesso/utilização dos cidadãos. No caso de um bom desempenho, os 
cidadãos continuarão a recorrer aos serviços. Caso contrário, deixarão de aceder aos 
mesmos. No caso dos Serviços de Finanças, dar a conhecer bons níveis de desempenho 
permite estabelecer uma boa relação entre cidadãos e o Estado, transmite também 
noções como confiança e segurança aos contribuintes, vitais num contexto de crise 
económico-financeira.    
2.5. Modelos de avaliação da qualidade pela via da satisfação dos cidadãos 
Esta secção é iniciada com a apresentação síntese dos modelos de avaliação da 
qualidade dos serviços por via da satisfação dos clientes/cidadãos e finalizada com o 
enfoque no Modelo SERVQUAL, instrumento utilizado no presente estudo. 
2.5.1. Uma abordagem geral 
Do mesmo modo que não existe consenso relativamente à conceptualização de 
qualidade nos serviços, tal também se verifica relativamente aos modelos de avaliação. 
Tendo surgido na década de 80 vários modelos de avaliação da qualidade nos serviços. 
  De seguida, é apresentada a tabela síntese dos modelos de avaliação da qualidade 
(Tabela 3). 
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Tabela 3: Síntese dos modelos de avaliação da qualidade (Miguel & Salomi, 2004) 
Modelos de avaliação Principais características e conclusões Áreas de aplicação 
Modelo de qualidade 
técnica e funcional 
(Grönroos, 1984) 
A qualidade depende da expectativa, desempenho e 
imagem, relativamente às características técnicas e 
funcionais do serviço. 
A qualidade funcional é mais importante em relação à 
qualidade técnica. 
Diversos tipos de 
serviços 
Modelo de gaps 
(Parasuraman et 
al., 1985) 
A qualidade é caracterizada por 22 itens do serviço 
agrupados em 5 dimensões da qualidade. Cada item é 
composto por duas afirmações, uma relativa às 
expectativas e a outra às perceções do desempenho do 
serviço. 
A qualidade dos serviços resulta da diferença entre as 
expectativas e as perceções do serviço. 
Permite identificar o desempenho de itens e dimensões 
do serviço de forma à gestão poder proceder a 
estratégias de melhorias.  
Diversos tipos de 
serviços 
Modelo semelhante ao 
de gaps 
(Brown e Swartz, 1989)  
A qualidade é medida em relação a uma característica 
específica do serviço. Permite identificar discrepâncias 
entre a organização e os clientes. É utilizado o 
instrumento de medição SERVQUAL desenvolvido por 
Parasuraman et al. (1985), através de 22 itens do serviço 
agrupados em 10 dimensões da qualidade. 
A qualidade dos serviços resulta da diferença entre as 
expectativas e as perceções do serviço. 
Serviços de saúde 
Modelo de avaliação do 
serviço e do valor 
(Bolton e Drew, 1991) 
A qualidade é medida por quatro dimensões 
desenvolvidas por Parasuraman et al. (1988) – Introduz 
o conceito de valor na avaliação da qualidade do cliente. 
As características dos clientes influenciam as avaliações 
de qualidade e as suas perceções de valor. 
A não confirmação das expectativas está correlacionada 
com a qualidade dos serviços. 
Serviços de 
telecomunicações 
Instrumento de 
medição SERVPERF 
(Croin e Taylor, 1992) 
A qualidade é definida e medida como uma atitude por 
22 itens agrupados pelas 5 dimensões da qualidade do 
serviço, propostos por Parasuraman et al. (1988). 
A medição de desempenho traduz a perceção da 
qualidade dos serviços pelos clientes. 
Serviços de saúde 
Modelo de 
desempenho Ideal 
(Teas, 1993) 
A qualidade é medida por 22 itens agrupados por 5 
dimensões, propostos por Parasuraman et al. (1988). 
O modelo do desempenho ideal tem maior correlação 
com as preferências de compra, intenções de recompra 
e satisfação com os serviços. 
Lojas de desconto 
Fonte: Miguel & Salomi (2004, p.29) 
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2.5.1. O Modelo SERVQUAL 
De acordo com Brady & Cronin (2001), citado por Rha (2012), os estudos sobre a 
avaliação da qualidade dos serviços podem ser divididos em duas perspetivas: a 
perspetiva nórdica e a perspetiva americana.  
Segundo Rha (2012), a perspetiva nórdica concerne ao modelo proposto por 
Grönroos (1984). Grönroos (1984) avalia a qualidade através do modelo de qualidade 
técnica e funcional. A qualidade técnica preocupa-se com o que o cliente recebe após a 
interação do cliente com a empresa, também conhecido como a qualidade do resultado. 
A qualidade funcional preocupa-se com o resultado da entrega do serviço, ou seja, a 
qualidade é entendida através da interação do prestador e do cliente, também 
denominado por qualidade do processo. O Modelo SERVQUAL enquadra-se nesta 
segunda perspetiva (americana) (Rha, 2012). 
O modelo SERVQUAL constitui uma das principais referências na literatura de 
marketing dos serviços, tendo sido aplicada em diversos contextos organizacionais 
distintos (públicos e privados). Os autores Asubonteng, McCleary e Swan (1996) 
descrevem esta ferramenta como “the most popular measure of service quality” (p.62).   
O SERVQUAL foi desenvolvido nos finais dos anos 80, por três investigadores norte 
americanos Parasuraman, Zeithaml e Berry, década na qual os autores assinalaram a 
preocupação crescente prestada aos serviços e exigências dos clientes (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1985). Estes autores desenvolveram nesta época dois artigos 
importantes, – o primeiro, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for 
Future Research, um quadro conceptual do modelo de qualidade dos serviços (1985) e o 
segundo, SERVQUAL: A Multiple-Item Scale For Measuring Consumer Perceptions of 
Service Quality, a construção do SERVQUAL (1988) assente na medição da qualidade dos 
serviços com base nas perceções e expectativas dos clientes/cidadãos.  
Baseado no modelo de satisfação de Oliver (1981), a qualidade do serviço 
prestado é calculada pela diferença entre e as expectativas do serviço (ES) e as perceções 
do serviço (PS). Pela expressão ES<PS (expectativas inferiores às perceções) resulta a 
insatisfação com o serviço prestado. Pelo contrário, ES=PS (expectativas iguais às 
perceções) e ES>PS (expectativas superiores às perceções) traduzem satisfação com o 
serviço recebido, com a diferença que ES>PS indica satisfação acima do esperado 
(Parasuraman et al., 1985).  
O SERVQUAL consiste num inquérito por questionário composto por duas partes – 
a primeira, constituída por 22 itens respeitantes às expectativas, preenchida pelos 
clientes antes de experienciarem o serviço. A segunda parte, constituída por 22 itens, 
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mede as perceções dos contribuintes face ao serviço prestado. A pontuação dos 44 itens 
do serviço é feita através de uma escala de concordância que varia de 1 “discordo 
totalmente” a 7 “concordo totalmente” (Parasuraman, et al., 1988). 
Inicialmente, a escala SERVQUAL encontrava-se agrupada em dez dimensões de 
serviço (Parasuraman et al., 1985) e posteriormente foi reduzida para cinco: 
tangibilidade, fiabilidade, prontidão confiança e empatia (Parasuraman, et al., 1988). A 
dimensão tangibilidade consiste em avaliar a qualidade das instalações físicas, a 
qualidade dos equipamentos e a aparência dos funcionários. A dimensão fiabilidade 
refere-se à capacidade de prestação do serviço de forma confiável, segura e precisa. A 
dimensão prontidão diz respeito à disposição de ajudar e prestar um serviço rápido. Na 
dimensão confiança é avaliada a qualidade através do conhecimento do prestador de 
serviço, bem como, a interação deste com os clientes. Por último, a dimensão empatia 
pertence ao cuidado e atenção individualizada prestada aos clientes (Parasuraman, et al., 
1988). 
O modelo SERVQUAL é também denominado por modelo de gaps, isto é, baseia-
se na diferença entre as perceções e as expectativas dos clientes em relação ao serviço 
prestado, bem como, as perceções e expectativas que o serviço tem em relação aos 
clientes (Figura 5).  
Do lado do cliente, existem três fatores que influenciam as suas expectativas: a 
comunicação boca-a-boca, as necessidades pessoais e as experiências passadas. 
(Parasuraman et al., 1985). A comunicação boca-a-boca consiste na transição de 
informação aos clientes, na qual, informações positivas contribuem para uma boa 
imagem do serviço e informações negativas para uma má imagem. As necessidades 
individuais, ou seja, os motivos que levam os clientes dirigirem-se a um serviço ditarão as 
suas expectativas. Relativamente às experiências passadas, a perceção do serviço 
contribui para a imagem que o cliente cria. Por exemplo, caso o cliente tenha 
percecionado um bom serviço tenderá a voltar numa próxima oportunidade e espera o 
mesmo tratamento. Se, por outro lado, o cliente perceciona um mau serviço é provavél 
que não volte, pois acredita que semelhante experiência pode ocorrer no futuro. 
 
 
 
 
 
20 
 
Figura 5: Esquematização do Modelo de Avaliação da Qualidade de Serviços SERVQUAL 
Fonte: Parasuraman et al. (1985, p.44) 
Relativamente aos gaps, o gap 1 consiste na diferença entre as expectativas dos 
clientes em relação ao serviço e a perceção da gestão acerca dos mesmos. Do lado dos 
clientes, estes esperam que a gestão entenda as suas expectativas. Do lado da gestão, é 
esperado compreender as expectativas dos clientes de modo a poder atendê-las. A 
dificuldade reside nesta segunda afirmação, sendo difícil a gestão percecionar as 
expectativas dos clientes, tornando, assim, complicado a gestão poder atender às 
mesmas.  
No gap 2 a dificuldade está em prestar o serviço do modo que os clientes 
esperam, pois, por vezes, os serviços não têm os meios para conseguir atender tais 
expectativas.   
O gap 3 corresponde à necessidade de a gestão olhar para as especificações do 
serviço, ou seja, a gestão deve ter em consideração as especificidades do serviço de modo 
a providenciar um serviço de qualidade. 
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O gap 4 consiste num problema relativo à comunicação efetuada pelos 
prestadores aos clientes, não devendo os prestadores fazer promessas que não sejam 
capazes de cumprir. 
Por último, o gap 5 abrange os quatro gaps anteriores e representa a diferença 
entre as expectativas (o que o cliente espera do serviço) e as perceções (avaliação que o 
cliente efetua do serviço prestado). 
 Apesar de o SERVQUAL ter sido desenhado para o sector privado, é também 
possível de ser aplicado ao sector público. 
Segundo Wisniewski (2001) o número de aplicações do instrumento SERVQUAL ao 
sector público é ainda relativamente escasso, existindo em maior número no sector da 
saúde. Este autor afirma, ainda, que no caso do governo local os estudos sobre esta 
temática são praticamente inexistentes. Relativamente, em Serviços de Finanças apenas 
se encontrou um estudo aplicado numa agência Fiscal na África do Sul (Stiglingh, 2014) e 
dois casos nos serviços de Finanças Online: no Portal das Finanças de Portugal (Pinto & 
Monteiro, 2007) e no Portal eletrónico da Tailândia, República da China (Chen, 2010). 
Wisniewski & Donnelly (1996) classificam o SERVQUAL como um instrumento 
rigoroso na medição da qualidade dos serviços públicos e que oferece, não apenas um 
potencial para avaliar as perceções dos cidadãos, mas também, para avaliar expectativas. 
Uma outra potencialidade da aplicação desta ferramenta é permitir identificar quais as 
dimensões do serviço que requerem melhoria e quais as mais valorizadas pelos 
clientes/cidadãos, servindo de suporte aos decisores para implementar melhorias nos 
serviços públicos. 
Em suma, o SERVQUAL é uma ferramenta importante para a gestão conhecer as 
perceções e expectativas dos seus consumidores e poder identificar áreas prioritárias de 
intervenção. Permite ainda, comparabilidade com outros serviços por ser baseado num 
questionário padrão.  
Tendo em conta o objetivo principal do presente estudo, de aferir a qualidade da 
satisfação dos contribuintes de um Serviço de Finanças português, este é o instrumento 
que será utilizado. 
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Capítulo III – Metodologia 
Neste capítulo é apresentada a metodologia adotada. Primeiramente, é 
apresentado, o desenho metodológico, seguido do estudo de caso, onde se caracteriza a 
instituição e os motivos que levaram à realização do estudo num SF local português. 
Posteriormente, são exibidos os métodos de recolha de informação, designadamente a 
entrevista ao Chefe do Serviço de Finanças em estudo e os inquéritos por questionário. 
Por fim, discutida a forma como foram tratados e analisados os dados. 
3.1. Desenho metodológico 
A abordagem da pesquisa pode ser quantitativa, quantitativa ou mista 
(combinação de metodologia quantitativa e qualitativa). Vários investigadores apoiam a 
dicotomia entre a abordagem quantitativa e qualitativa, entre eles Brannen (2017), que 
afirma que a principal diferença entre os paradigmas qualitativo e quantitativo reside na 
forma de tratamento de dados (Brannen, 2017). O foco da análise quantitativa é a 
quantificação de opiniões e/ou de dados, processando-se, portanto, a obtenção de dados 
por meio de recursos e técnicas estatísticas (Gil, 2008). Enquanto que a análise qualitativa 
procura “descrever a complexidade de determinado problema, analisar a intensão de 
certas variáveis, compreender a classificar processos dinâmicos vividos por grupos 
sociais” Richardson et al. (2015, p.80), sendo recolhidos os dados através de técnicas 
científicas. A metodologia mista é, segundo Jones (1997), uma abordagem que pode 
conciliar os pontos fortes da abordagem quantitativa e qualitativa, porque a ambas as 
abordagens estão associadas vantagens e desvantagens. Acrescenta que os 
investigadores devem centrar-se nos pontos fortes de cada metodologia para melhorar a 
qualidade dos resultados da investigação. Este autor concluí que a abordagem mista traz 
uma série de vantagens para as disciplinas de ciências sociais. Por conseguinte, a 
abordagem mista foi a abordagem metodológica escolhida. A análise quantitativa foi 
efetuada com recurso aos inquéritos por questionário que teve por objetivo 
medir/quantificar as opiniões dos contribuintes acerca da qualidade dos serviços 
prestados no SF. Já a análise qualitativa foi realizada por meio de uma entrevista 
semiestruturada ao Chefe do Serviço de Finanças em estudo, tendo em vista obter a sua 
opinião acerca da gestão da qualidade no SF, assim como, a sua opinião sobre a 
importância da avaliação do serviço através da perspetiva dos contribuintes. 
A realização da entrevista e dos questionários foram realizados no âmbito do 
estudo de caso, segue-se a caracterização e as razões que levaram à adoção deste 
método.   
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3.2. Estudo de caso 
O estudo de caso é “uma das várias maneiras de fazer pesquisa em ciências 
socias” (Yin, 2002, p.1). De acordo com Yin (2002), o estudo de caso contribui para “a 
compreensão que temos dos fenómenos individuais, organizacionais, sociais e políticos 
(…) surge do desejo de se compreender fenómenos sociais complexos.” (Yin, 2002, p. 2-
3). Segundo o mesmo autor, o estudo de caso, “investiga um fenómeno contemporâneo 
dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fenómeno e 
o contexto não estão claramente definidos” (Yin, 2002, p.13). Parafraseando Schramm 
(1951, p.5) “a principal tendência de todos os tipos de estudo de caso, é que ela tenta 
esclarecer uma decisão ou um conjunto de decisões: o motivo pelo qual foram tomadas, 
como foram implementadas e com quais resultados. O estudo de caso foi selecionado 
para, de acordo com o objeto de estudo, compreender a perceção dos contribuintes 
acerca da qualidade dos serviços prestados no contexto organizacional de um Serviço de 
Finanças português. Foi escolhido um SF local português para investigar um contexto real 
e de forma pormenorizada, possibilitando, assim, a compreensão do fenómeno da 
medição da qualidade, que é um fenómeno subjetivo e complexo. Sendo a dissertação 
limitada a um período de tempo, a opção por um contexto específico foi considerada a 
mais adequada. Porém, o modelo SERVQUAL possibilita futuras aplicações noutros 
Serviços de Finanças, permitindo ainda a comparação com outros tipos de serviços.  
O estudo de caso pode também ser utilizado em pesquisas exploratórias, 
descritivas e explicativas. As pesquisas exploratórias têm como principal objetivo 
proporcionar maior familiaridade com o problema em estudo através do esclarecimento e 
modificação de conceitos, possibilitando a formulação do problema em análise (Gil, 
2008). No que concerne às pesquisas descritivas, estas visam estabelecer relações entre 
variáveis ou procuram descrever as características de uma determinada população ou 
fenómeno (Gil, 2008). Por último, as pesquisas explicativas, como o nome indica, 
procuram explicar a razão pela qual ocorrem determinados fenómenos. Com efeito, esta 
investigação classifica-se como exploratória.  
3.2.1. Caracterização da instituição  
A AT – Autoridade Tributária e Aduaneira é “um serviço da administração direta 
do Estado dotado de autonomia administrativa” (Decreto-Lei n. º 118/2011 de 15 de 
Dezembro, 2011, p.5301).  
A AT é constituída por unidades descentralizadas, entre as quais os Serviços de 
Finanças. Os Serviço de Finanças são denominados de “unidades orgânicas 
desconcentradas de âmbito local” (Decreto-Lei n. º 118/2011 de 15 de Dezembro, 2011, 
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p.5301). A AT é constituída por 342 Serviços de Finanças, SF localizados em Portugal 
Continental e na Região Autónoma dos Açores (AT, 2017c).  
Na Região Autónoma da Madeira são doze (12) os SF que compõem a AT-RAM 
(AT-RAM, 2017b). 
A Autoridade Tributária e Assuntos Fiscais da Região Autónoma da Madeira (AT-
RAM) é defenido como: 
“um serviço executivo da Secretaria Regional das Finanças e da 
Administração Pública que tem por missão assegurar e administrar os 
impostos sobre o rendimento, sobre a despesa, sobre o consumo, sobre o 
património e outros tributos legalmente previstos, bem como executar as 
políticas e as orientações fiscais definidas pelo Governo Regional da 
Madeira, em matéria tributária a exercer no âmbito da Região Autónoma 
da Madeira, de acordo com os artigos 140.º e 141.º da Lei n.º 130/99, de 1 
de agosto, nomeadamente a liquidação e a cobrança dos impostos que 
constituem receita da Região. A AT-RAM tem ainda por missão 
acompanhar e coordenar o exercício das atividades desenvolvidas na Zona 
Franca da Madeira, por forma a tornar mais célere e eficaz todo o 
procedimento administrativo referente àquele conjunto de atividades” 
(AT-RAM, 2017a).  
A prestação de serviço na instituição de Finanças em estudo é efetuada num 
edifício único, no rés-do-chão. Conta com 14 funcionários efetivos e dispõem dos 
seguintes serviços: Justiça Tributária (Execuções fiscais, Impugnações, Oposições e Contra 
Ordenações), Nº de Contribuinte (Inscrição NIF – Número de Identificação Fiscal e 
alteração de morada), Pagamentos (Pagamentos, Impressos e IUC – Imposto Único de 
Circulação), Património (IMI – Imposto Municipal sobre Imóveis, IMT – Imposto Municipal 
sobre a Transmissão Onerosa de Imóveis, Imposto de selo e Certidões) e Rendimento (IVA 
– Imposto sobre o Valor Acrescentado, IRS – Imposto sobre o Rendimento das pessoas 
Singulares, IRC – Imposto sobre o Rendimento das Pessoas Coletivas e Certidões). São 
atendidos em média 118 contribuintes por dia (dados fornecidos pelo SF em estudo). 
3.2.2. Escolha da instituição 
Inicialmente foi selecionado um determinado Serviço de Finanças para aplicar o 
estudo, por ser um SF com um significativo número de contribuintes atendidos. Todavia, 
conseguiu-se autorização para realizar o estudo num outro SF também com um elevado 
número de contribuintes. Deste modo, foi realizado o estudo num Serviço de Finanças 
que atendeu nos primeiros quatro meses do ano de 2017 um pouco mais de 14 000 
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contribuintes, o equivalente a uma média de 3549 contribuintes por mês e 118 
contribuintes por dia (dados fornecidos pelo SF em estudo). É importante salientar que 
nas duas últimas semanas de abril, no período em que decorreu a recolha de dados, nos 
dias 17 a 28 de abril, foram atendidos 3 120 contribuintes (dados fornecidos pelo SF em 
estudo). Esta grande afluência de contribuintes no final do mês de abril, mais de duas 
vezes superior à média (média 118 por mês e 347 nas 2 últimas semanas de abril), 
justifica-se, em grande parte, pela aproximação de prazos de diversas situações de 
obrigações fiscais e, inclusive, do prazo de entrega da declaração modelo 3 do IRS – 
Imposto sobre o rendimento das pessoas singulares (AT, 2017b). 
3.3. Métodos de recolha de informação 
Da mesma forma que existem diferentes maneiras de fazer pesquisa, também 
existem diferentes métodos de recolha de informação.  
Os métodos de recolha de dados adotados são de cariz quantitativo e qualitativo 
(misto), respetivamente a entrevista ao Chefe do SF em estudo e o inquérito por 
questionário. 
3.3.1. Entrevista semiestruturada 
A entrevista é definida como “um encontro entre duas pessoas, a fim de uma 
delas obtenha informações a respeito de determinado assunto, mediante uma 
conversação de natureza profissional” (Marconi & Lakatos, 2007, p.92). A entrevista pode 
ser classificada como formal ou informal. Foi escolhida a entrevista semiestruturada 
(formal), pois permite o planeamento prévio de questões. Para o efeito foi realizado o 
guião da entrevista presente no Anexo 1. A entrevista é composta por três grupos de 
questões do tipo aberto e fechado, sendo apenas as respostas do tipo “sim” e “não” do 
tipo fechado e as restantes do tipo aberto. Desta forma, a entrevista foi efetuada com o 
intuito de compreender o modo de gestão da qualidade de um Serviço de Finanças local 
português, mais concretamente compreender a importância de aferir a qualidade do 
serviço, a existência e aplicação de sistemas de gestão da qualidade e, por último, 
compreender as práticas de medição da satisfação dos contribuintes.  
Após consentimento, a entrevista foi gravada em registo áudio e registadas as 
respostas. A entrevista foi transcrita integralmente (ver Anexo 2). 
3.3.2. Inquérito por questionário 
O inquérito por questionário foi escolhido de modo a responder ao objetivo 
proposto, isto é, para medir/quantificar a satisfação dos contribuintes.  
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A construção do questionário foi baseada no modelo SERVQUAL, ligeiramente 
modificado e inspirado no caso aplicado nos Centros de Serviços ao Cidadão da Grécia, 
artigo publicado por Chatzoglou, et al. (2013), devido ser um caso similar ao objeto de 
estudo (Anexo 3). As alterações efetuadas são apresentadas no Anexo 4. 
A partir da reformulação do modelo SERVQUAL ajustado ao SF, procedeu-se à 
construção do questionário (Anexo 5).  
Figura 6: Esquema de construção do inquérito por questionário 
 
 
 
 
 
 
 
O questionário foi dividido em duas partes, subdivididas em secções, conforme 
ilustrado na Figura 6. A primeira parte tem um grupo de questões socioeconómicas 
(Secção 1), seguida de questões referentes à avaliação das expectativas relativas ao 
Serviço de Finanças (Secção 2). A segunda parte contém um grupo inicial de questões 
sobre o acesso ao Serviço (Secção 1) e à avaliação das perceções dos contribuintes 
relativas ao serviço (Secção 2). 
As Secções 2 de ambas as partes correspondem ao modelo SERVQUAL, onde 
foram realizadas as seguintes modificações: 
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▪ Substituído o método da atribuição de pesos do modelo original pelo 
método de comparação aos pares por ser considerado de preenchimento 
mais fácil (presente no fim da Secção 2 da Parte 1); Questão não utilizada 
devido à escolha pela avaliação sem ponderação em detrimento da 
avaliação ponderada. 
▪  A Escala Likert (1-7) foi catalogada da seguinte forma: 1 – Discordo 
totalmente, 2 – Discordo, 3 – Discordo parcialmente, 4 – Indiferente, 5 –   
Concordo parcialmente, 6 – Concordo e 7 – Concordo totalmente;  
▪ Na Secção 1 da Parte 1 foram introduzidas questões de escolha múltipla, 
de modo a permitir caracterizar a amostra, segundo as variáveis: género, 
faixa etária, habilitações académicas e situação perante o emprego; 
▪ As questões de escolha múltipla na Secção 1 da Parte 2 foram 
incorporadas para caracterizar a amostra de acordo com as condições de 
acesso ao Serviço, nomeadamente, assunto tratado, período de 
atendimento e período de espera. As questões atrás mencionadas de 
natureza tempo e assunto são variáveis importantes deste serviço, pelo 
que foram julgadas essenciais avaliar; 
▪ Foi acrescentada uma questão para quantificar a satisfação global do 
atendimento prestado, com base na Escala Likert: Muito Mau, Mau, 
Razoável, Bom e Muito Bom (questão 2 da Parte 2 da Secção 2);  
▪ Por fim, foi introduzida uma questão do tipo aberta para recolher uma 
opinião qualitativa acerca do serviço (questão 3 da Parte 2 da Secção 2). 
Esta questão foi subsequentemente excluída devido à fraca quantidade de 
respostas e conter informação irrelevante. 
O tipo de questões que compõem o questionário são maioritariamente do tipo 
fechado, à exceção da questão 3, da Parte 2 da Secção 2, que é uma questão do tipo 
aberta e as questões 4 da Parte 1 da Secção 1 e 1 da Parte 2 da Secção 1, que são 
questões semiabertas, na opção “outro”.  
A aplicação do questionário ocorreu durante as últimas duas semanas do mês de 
abril, especificamente entre os dias 17 a 28 (dias úteis de segunda a sexta, com exceção 
do feriado no dia 25). Os questionários foram aplicados presencialmente num Serviço de 
Finanças local português, no horário de atendimento aos contribuintes das 9:00h-12:30h 
e das 14:00-16:00h. Os inquiridos foram questionados acerca da possibilidade de 
participar no preenchimento dos questionários, mais especificamente sobre a sua 
disponibilidade, devido à duração do preenchimento dos mesmos ser entre 10-15 
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minutos. Para além disso, receberam ainda informações acerca das instruções de 
preenchimento. Alguns contribuintes administraram diretamente o questionário, ou seja, 
os próprios inquiridos registavam as suas respostas. Porém, a maioria dos contribuintes 
teve preferência pela administração indireta, tendo o próprio investigador preenchido o 
mesmo em função das respostas dadas. Estando o questionário dividido em duas partes, 
em que a primeira corresponde à parte preenchida pelos contribuintes antes de 
experienciar o serviço e a segunda após a receção do serviço. De maneira a facilitar a 
entrega dos questionários, a Parte 1 e a Parte 2 encontravam-se agrafadas num único 
questionário, sendo os contribuintes alertados sobre esta particularidade. No fim, os 
questionários foram colocados num envelope, sendo, desta forma, sido assegurado o 
anonimato e a confidencialidade dos dados. 
Foram distribuídos 224 questionários e recolhidos 222, como presente na Tabela 
4. Dos 222 questionários, 14 foram considerados inválidos devido a respostas 
incompletas. A amostra final é, assim, constituída por 208 contribuintes. A amostra é 
classificada como amostra não-probabilística por conveniência, uma vez que os inquéritos 
foram aplicados apenas aos contribuintes que manifestaram interesse em participar.  
 
Tabela 4: Total de contribuintes atendidos e inquiridos no SF local português nas duas 
últimas semanas de abril 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
*Frequência acumulada 
 
Fonte: Serviço de Finanças em estudo (exceto dados referentes aos inquéritos, obtidos através de 
recolha própria). 
 
Dias Contribuintes atendidos Inquiridos Fac* 
17/4 297 29 29 
18/4 265 27 56 
19/4 280 24 80 
20/4 333 25 105 
21/4 266 31 136 
24/4 345 29 165 
26/4 414 22 187 
27/4 459 20 207 
28/4 461 15 222 
Total 3 120 222  
Média 347 (346,67)  25 (24,66)  
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3.4. Tratamento de dados 
Dado por concluída a recolha dos questionários, os dados foram manualmente 
introduzidos numa base de dados em Excel. Posteriormente, foram analisados através do 
Pacote Estatístico SPSS. 
No SPSS foi calculado o Alfa de Cronbach para assegurar a consistência interna da 
escala SERVQUAL. O resultado do Alfa de Cronbach das expectativas é de 0,912 (Figura 7) 
e o das perceções é de 0,936 (Figura 8). Os elevados valores de Alfa de Cronbach 
asseguram, assim, a confiabilidade dos dados e a sua respetiva adequação a este estudo.  
Figura 7: Cálculo do Alfa de Cronbach para as expectativas 
Estatísticas de confiabilidade 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
com base em 
itens 
padronizados N de itens 
,912 ,923 22 
 
Figura 8: Cálculo do Alfa de Cronbach para as perceções 
Estatísticas de confiabilidade 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
com base em 
itens 
padronizados N de itens 
,936 ,943 22 
 
Após a validade do instrumento SERVQUAL, procedeu-se à análise estatística dos 
dados de caracterização socioeconómica dos contribuintes e o acesso ao Serviço de 
Finanças. Através do Microsoft Office Excel foram elaborados gráficos e tabelas das 
perceções, expectativas e gaps por itens e dimensões para as variáveis respeitantes aos 
dados de caracterização socioeconómica: géneros, faixas etárias, habilitações 
académicas, situações perante o emprego e assuntos tratados e dados das condições de 
acesso ao Serviço especificamente, períodos de atendimento e períodos de espera. 
Primeiramente foram analisados os dados globais, seguido dos dados de caracterização 
socioeconómica e o acesso ao Serviço, terminando com uma síntese. 
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Capítulo IV – Estudo Empírico 
 
Neste capítulo é apresentado o estudo empírico. Serão analisados os dados 
recolhidos através da entrevista ao Chefe do Serviço de Finanças em estudo e dos 
questionários aos contribuintes, finalizado com a análise dos resultados obtidos. 
  
4.1. Análise e discussão dos resultados 
4.1.1. Entrevista ao Chefe do Serviço de Finanças 
Segundo o Chefe do SF em análise é importante aferir a qualidade do serviço sob 
dois pressupostos, aferir o comportamento do serviço na ótica dos contribuintes e obter 
informação relevante, de forma a “saber aspetos a melhorar”. O entrevistado reconhece 
a importância de aferir a qualidade na ótica dos contribuintes que são os recetores do 
serviço, reconhecendo também que as perceções da prestação do serviço de forma 
externa podem ser distintas das perceções internas.  
O segundo bloco de questões foi efetuado no sentido de verificar a existência e 
aplicação (ou não) de sistemas de gestão da qualidade. Através das respostas obtidas 
constata-se que o SF em estudo apenas aplica o SIADAP – Sistema Integrado de Gestão e 
Avaliação do Desempenho na Administração Pública, e que este sistema de avaliação é 
ainda uma novidade, sendo o primeiro ano em que foi aplicado. Assim, não existe 
nenhum sistema de gestão da qualidade a avaliar o SF. Apesar de avaliar os funcionários 
com “uma nota pessoal”, efetuada pelo próprio “chefe aos funcionários e do diretor ao 
chefe”, pouca informação é obtida para avaliar a qualidade do serviço prestado.  
O último bloco de questões teve como intuito compreender as práticas de 
medição da satisfação dos contribuintes. Foi concluído que apesar da importância da 
medição da satisfação, é inexistente a aplicação de inquéritos de satisfação aos 
contribuintes. Assim, o Chefe do SF afirma ser importante implementar um inquérito de 
satisfação aos contribuintes e acrescenta ser necessário a obtenção de “feedback do que 
o serviço faz”. A última questão realizada foi no sentido de saber a regularidade que 
deveriam ser aplicados os inquéritos. Nesta questão foi respondido que deveriam ser 
efetuados anualmente, tendo, posteriormente, sido corrigido para bienal. 
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4.1.2. Questionário aos contribuintes do Serviço de Finanças 
Estatísticas de resumo: Perceções e expectativas 
“A estatística é um instrumento matemático necessário para recolher, organizar, 
apresentar, analisar e interpretar dados” (Pestana & Gageiro, 2014). Os autores Reis, 
Melo, Andrade, & Calapez (2015) enumeram duas razões para estudar estatística, a 
primeira advém de um bombardeamento de informações na qual os cidadãos se vêm 
confrontados relativamente a diversas pesquisas e assuntos, na qual nem sempre são 
baseados em amostras representativas nem processos de recolha adequados. A segunda 
razão, para colmatar este problema, sugere a necessidade de utilização de “métodos 
estatísticos de recolha, análise e interpretação dos dados.” (p. 21). 
O Modelo SERVQUAL é considerado um modelo fiável e adaptável a vários 
serviços (Asubonteng et al., 1996). A escala de Likert, utilizada no Modelo SERQUAL, serve 
para avaliar vinte e duas afirmações acerca das expectativas e perceções do serviço 
prestado, através de uma escala de 1 a 7. Neste caso de estudo em concreto, os 
contribuintes do Serviço de Finanças local português pontuavam as afirmações através de 
uma escala de concordância, sendo 1 – concordo totalmente e 7 – discordo totalmente. A 
média obtida para as expectativas foi de 6,39 (Figura 9) e para as perceções (Figura 10) 
5,77. Estes valores evidenciam expectativas mais elevadas em relação às perceções.    
 
Figura 9: Estatísticas de resumo para as expectativas 
Estatísticas de item de resumo 
 Média Mínimo Máximo Intervalo Máximo / Mínimo Variância N de itens 
Médias de item 6,390 5,933 6,702 ,769 1,130 ,037 22 
 
Figura 10: Estatísticas de resumo para as perceções 
Estatísticas de item de resumo 
 Média Mínimo Máximo Intervalo Máximo / Mínimo Variância N de itens 
Médias de item 5,774 5,207 6,452 1,245 1,239 ,054 22 
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Caracterização socioeconómica e condições de acesso ao Serviço 
 
As tabelas que se seguem servem para caracterizar a amostra inquirida, 
relativamente aos aspetos socioeconómicos (Tabela 5) e às condições de acesso ao 
Serviço (Tabela 6). 
 
Tabela 5: Caracterização da amostra – socioeconómica 
 N. º % 
Género M 85 40,87 
F 123 59,13 
Total 208 100,00 
Idade <25 10 4,81 
25-34 48 23,08 
35-44 78 37,50 
45-54 43 20,67 
55-64 18 8,65 
>65 11 5,29 
Total 208 100,00 
Habilitações 1º Ciclo 21 10,10 
2º Ciclo 14 6,73 
3º Ciclo 33 15,87 
Secundário 82 39,42 
Licenciatura 46 22,12 
Pós-Graduação 12 5,77 
Total 208 100,00 
Emprego Empregado 144 69,23 
Desempregado 48 23,08 
Reformado 12 5,77 
Outro 4 1,92 
Total 208 100,00 
Assunto tratado Justiça tributária 10 4,81 
Nº contribuinte 11 5,29 
Pagamentos 103 49,52 
Património 47 22,60 
Rendimento 37 17,79 
Total 208 100,00 
 
A Tabela 5 caracteriza a amostra. Relativamente ao género, constata-se que 59% 
dos inquiridos são do género feminino e 41% masculino. 
Em relação às idades, predominam contribuintes com idades compreendidas 
entre os 35 e os 44 anos (37,50%), seguido das idades 25 e 34 (23,08%) e 45 a 54 anos 
(20,67%). Os mais idosos, com idades iguais ou superiores a 65 anos, e os mais jovens, 
com idades inferiores a 25 anos, representam 5,29% e 4,81%, respetivamente. Por último, 
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com 8,56% encontram-se os contribuintes com idades compreendidas entre os 55 e os 64 
anos.  
Quanto às habilitações académicas, destacam-se os contribuintes com ensino 
secundário (39%), seguidos dos licenciados (22%) e dos que possuem o 3º Ciclo do ensino 
básico (16%). Por outro lado, existe menor ponderância dos níveis 1º Ciclo (10%), 2º Ciclo 
(7%) e Pós-Graduação (6%). Não foram inqueridos contribuintes com escolaridade inferior 
ao 1º Ciclo.  
Relativamente à situação perante o emprego, 69% dos contribuintes afirmaram 
estar empregados, 23% desempregados, 6% reformados e apenas 2% noutra situação 
(estudantes, domésticas e inválidos).  
Em termos de assunto tratado existe uma grande afluência no que concerne aos 
pagamentos, que perfazem praticamente metade dos assuntos tratados no Serviço de 
Finanças (49,52%). Após os pagamentos, os assuntos mais tratados estão relacionados 
com o património (22,60%) e os rendimentos (17,79%). Os assuntos tratados em menor 
número referem-se ao nº de contribuinte (5,29%) e à justiça tributária (4,81%).  
Tabela 6: Caracterização da amostra – acesso ao Serviço 
 Nº % 
Período de 
atendimento 
9-10h 33 15,87 
10-11h 39 18,75 
11-12h 38 18,27 
12-13h 6 2,88 
14-15h 37 17,79 
15-16h 55 26,44 
Total 208 100,00 
Período de espera <0:30 h 168 80,77 
0:31-1:00h 36 17,31 
1:01-1:30h 4 1,92 
Total 208 100,00 
 
De forma a complementar a caracterização da amostra foi considerado também 
essencial apurar as condições de acesso ao serviço: período de atendimento e período de 
espera. 
O horário em que os contribuintes são atendidos varia consideravelmente. A 
média de contribuinte atendidos é de 35 por hora. Os horários mais próximos da média 
são das 9-10h (33), 10-11h (39), 11-12h (38) e 14-15h (37). Os mais desviantes da média 
são das 12-13h (6) e 15-16h (55). A menor afluência registada no horário das 12-13h pode 
dever-se ao facto de o horário ser, na verdade, das 12:00-12:30h, uma vez que o 
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atendimento está encerrado das 12:30-14:00h. O horário das 15-16h é aquele com maior 
número de contribuintes atendidos (55).  
Por fim, 81% de contribuintes não esperaram mais de meia hora para serem 
atendidos, 17% esperaram entre meia hora e uma hora e apenas 4 contribuintes 
aguardaram mais de uma hora.  
 
4.1.3. Análise de resultados globais, dos dados de caracterização socioeconómica 
e das condições de acesso ao serviço 
 
A análise dos resultados será apresentada da seguinte forma: primeiramente 
serão analisados os resultados globais; de seguida os dados de caracterização 
socioeconómica, para determinar se existem diferenças entre géneros, faixas etárias, 
habilitações académicas, situações perante o emprego e assunto tratado; 
posteriormente, serão verificadas as diferenças entre as condições de acesso ao Serviço, 
o período de atendimento e o período de espera. Por fim, finaliza-se com uma síntese de 
conclusões. 
 
Resultados globais 
 
i. Análise por itens: 
 
a. Expectativas: através do cálculo das médias (Gráfico 1) verifica-se que as 
expectativas dos contribuintes são positivas. As expectativas com valores 
mais elevados correspondem à educação dos funcionários (item 16) e à 
confiança que o serviço transmite aos contribuintes (item 7). Por outro 
lado, as expectativas com valores mais baixos correspondem à aparência 
dos funcionários (item 3) e à aparência das instalações do serviço (item 4). 
 
b. Perceções: através do cálculo das médias (Gráfico 1) verifica-se que as 
perceções dos contribuintes são positivas. As perceções com valores mais 
elevados pertencem à prestação de atendimento individual aos 
contribuintes (item 18) e à educação dos funcionários (item 16). Ao invés, 
as médias com valores mais baixos pertencem à conveniência do horário 
de funcionamento do serviço (item 22) e à modernidade dos 
equipamentos do serviço (item 1).   
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Desvios-padrão: os desvios-padrão exibem valores mais elevados nas 
perceções, pois, a dispersão é maior nas perceções do que nas 
expectativas. Contudo, a dispersão das respostas obtidas é baixa, inferior a 
1,49.  
Gráfico 1: Expectativas e perceções por itens – Global 
Legenda: 
1. Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2. O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a pessoas 
com necessidades especiais. 
3. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4. A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de serviços 
prestados. 
5. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6. O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7. O Serviço de Finanças é de confiança. 
8. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9. Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é concluído o 
atendimento. 
11. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
12. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para ajudar. 
13. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para responder às 
questões dos contribuintes. 
14. O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15. O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16. O(s) funcionário(s) são educados. 
17. O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos contribuintes. 
18. O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19. O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos contribuintes. 
20. O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21. Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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c. Gaps: através do cálculo dos gaps (Gráfico 2) constata-se que o único item 
com perceções acima das expectativas corresponde à prestação de 
atendimento individual aos contribuintes (item 18). Destaca-se ainda o gap 
pertencente à conveniência do horário de funcionamento do serviço (item 
22) com o valor mais negativo. 
 
Gráfico 2: Gaps por itens – Global 
Legenda: 
1. Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2. O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a pessoas 
com necessidades especiais. 
3. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4. A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de serviços 
prestados. 
5. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6. O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7. O Serviço de Finanças é de confiança. 
8. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9. Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é concluído o 
atendimento. 
11. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
12. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para ajudar. 
13. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para responder às 
questões dos contribuintes. 
14. O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15. O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
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16. O(s) funcionário(s) são educados. 
17. O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos contribuintes. 
18. O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19. O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos contribuintes. 
20. O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21. Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
 
ii. Por dimensões 
 
a. Expectativas: com o cálculo das médias (Gráfico 3) verifica-se que as 
expectativas exibem valores elevados, sendo a dimensão Confiança que 
apresenta a média mais elevada. A média mais baixa diz respeito à 
dimensão Tangibilidade. 
 
b. Perceções: pelo cálculo das médias das perceções (Gráfico 3) verifica-se 
que os contribuintes atribuíram nota de 5,80 em 7 possíveis, sendo o SF 
percecionado como um bom serviço. A dimensão Tangibilidade obteve a 
média mais baixa e a dimensão Confiança a mais elevada. 
 
Gráfico 3: Expectativas e perceções por dimensões – Global 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Expectativas 6,21 6,49 6,27 6,56 6,40
Perceções 5,61 5,77 5,77 5,93 5,79
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a. Gaps: os cálculos dos Gaps (Gráfico 4) evidenciam que as perceções estão 
abaixo das expectativas em todas as dimensões, isto significa que o serviço 
prestado não corresponde às expectativas dos contribuintes. Com efeito, 
todas as dimensões do serviço podem ser melhoradas, em especial, as 
dimensões Fiabilidade e Confiança porque detêm os gaps com valores mais 
negativos.  
 
Gráfico 4:  Gaps por dimensões – Global 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
 
Dados de caracterização socioeconómica 
Género 
 
i. Por itens 
 
▪ Género Masculino 
 
a. Expectativas: da leitura das médias das expectativas (Gráfico 5) percebe-se 
que as expectativas dos contribuintes do género masculino são positivas. 
As expectativas com valores mais elevados são as mesmas que as 
verificadas nos resultados globais, nomeadamente os itens acerca da 
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educação dos funcionários (item 16) e a confiança transmitida pelo serviço 
(item 7). Do mesmo modo, os itens 3 e 4, respetivamente sobre a 
aparência dos funcionários e as instalações do serviço, apresentam as 
médias mais baixas. 
 
b. Perceções: os contribuintes do género masculino percecionam o serviço 
igualmente com valores positivos (Gráfico 5). As médias mais elevadas 
referem-se aos itens pertencentes à prestação de atendimento individual 
aos contribuintes (item 18) e à educação dos funcionários (item 16). As 
médias mais baixas referem-se aos itens “conveniência do horário de 
funcionamento do serviço” (item 22) e “modernidade dos equipamentos 
do serviço” (item 1).   
 
▪ Género Feminino 
 
a. Expectativas: no que concerne às médias das expectativas (Gráfico 6), as 
contribuintes avaliam o serviço de forma similar ao género masculino.  A 
diferença reside no facto que, para as contribuintes do género feminino, a 
confiança transmitida pelo serviço (item 7) é tão importante como a 
educação dos funcionários (item 17). 
 
b. Perceções: para as contribuintes, o item 16 sobre a educação dos 
funcionários é percecionado da mesma forma que o item 10, respeitante 
ao aviso de conclusão do atendimento ao cargo dos funcionários (Gráfico 
6). 
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           Gráfico 5: Expectativas e perceções por itens – Masculino                                                         Gráfico 6: Expectativas e perceções por itens – Feminino 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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i. Por itens 
 
▪ Comparação entre géneros 
 
a. Expectativas: pela observação das médias das expectativas (Gráfico 7), 
percebe-se que os géneros masculino e feminino têm praticamente as 
mesmas exigências em relação às características do SF. Porém, as 
expectativas das mulheres são um pouco superiores em relação à dos 
homens para a maioria dos itens do serviço. Não obstante, os homens são 
mais exigentes em relação às mulheres em determinados itens, destacam-
se aqueles com as maiores diferenças: 7 (“O Serviço de Finanças é de 
confiança”), 8 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os 
contribuintes nos tempos estabelecidos”) e 9 (“Os registos do Serviço de 
Finanças são atualizados e isentos de erros”), pertencentes à dimensão 
Fiabilidade (Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de 
forma confiável, segura e precisa.). Em suma, os itens 2 (“O Serviço de 
Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais”), 4 (“A aparência das instalações 
físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de serviços prestados.”) e 
13 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) 
para responder às questões dos contribuintes”) são aqueles em que se 
verifica uma maior divergência entre os géneros. 
 
b. Perceções: quanto às perceções sobre a prestação do serviço (Gráfico 8), 
verifica-se que os homens e as mulheres avaliam a qualidade do SF em 
traços gerais parecidos. Ainda assim, nota-se que as mulheres têm uma 
perceção um pouco mais elevada para a generalidade dos itens em 
comparação aos homens. Os itens 8 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de 
Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos estabelecidos”), 9 (“Os 
registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros”) e 22 
(“O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente”) 
destacam-se pela avaliação das contribuintes com melhores notas em 
relação aos homens. Por outro lado, os itens 2 (“O Serviço de Finanças é 
dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a pessoas com 
necessidades especiais”) e 6 (“O(s) funcionário(s) demonstram capacidade 
na resolução de problemas”) salientam-se pela melhor classificação 
efetuada pelo género masculino em comparação com o género feminino. 
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                           Gráfico 7: Expectativas por itens – Género                                                                                     Gráfico 8: Perceções por itens – Género 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
M – Masculino  
F – Feminino 
 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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▪ Género Masculino 
 
c. Gaps: a análise da diferença entre as perceções e as expectativas (Gráfico 
9) permite verificar que em todos os itens as perceções ficam aquém das 
expectativas, exceto no item correspondente à prestação de atendimento 
individual aos contribuintes (item 18). O item respeitante à conveniência 
do horário de funcionamento do serviço (item 22) apresenta-se como o 
item com o valor mais negativo. 
 
▪ Género Feminino 
 
c. Gaps: também as expectativas das mulheres são superiores às perceções 
em todos os itens (Gráfico 10). O item que concerne à prestação de 
atendimento individual aos contribuintes (item 18) é o que mais se 
aproxima do positivo. O item com valor mais negativo corresponde à 
aparência do serviço e às condições para pessoas com necessidades 
especiais (item 2). 
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    Gráfico 9: Gaps por itens – Masculino                                                                                            Gráfico 10: Gaps por itens – Feminino 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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ii. Por dimensões 
 
▪ Género Masculino 
 
a. Expectativas: através da análise das médias (Gráfico 11) é possível aferir 
que os contribuintes têm expectativas altas quanto aos serviços, sendo que 
os contribuintes do género masculino têm maiores expectativas 
relativamente à dimensão Confiança e menores em relação à dimensão 
Tangibilidade.  
 
b. Perceções: através da análise das médias (Gráfico 11) constata-se que os 
contribuintes do género masculino atribuem as médias mais elevadas à 
dimensão Confiança e as mais baixas à dimensão Tangibilidade. 
 
▪ Género Feminino 
 
a. Expectativas: pelo cálculo das médias das expectativas (Gráfico 12) 
verifica-se que as contribuintes avaliam a dimensão Confiança com os 
valores mais altos e a dimensão Tangibilidade com os valores mais baixos. 
 
b. Perceções: os resultados das médias das perceções (Gráfico 12) denotam 
que as contribuintes atribuem as médias mais elevadas à dimensão 
Confiança e as mais baixas à dimensão Tangibilidade.  
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            Gráfico 11: Expectativas e perceções por dimensões – Masculino                              Gráfico 12: Expectativas e perceções por dimensões – Feminino 
               
 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Expectativas 6,15 6,50 6,25 6,54 6,36
Perceções 5,62 5,78 5,74 5,94 5,76
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Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Expectativas 6,25 6,48 6,29 6,57 6,42
Perceções 5,61 5,76 5,79 5,91 5,81
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▪ Género Masculino 
 
c. Gaps: através da diferença entre as perceções e as expectativas do género 
masculino (Gráfico 14) é percebido que todos os gaps são negativos. O gap 
com valor mais negativo pertence à dimensão Fiabilidade e com o valor 
menos negativo à dimensão Prontidão.  
 
▪ Género Feminino 
 
c. Gaps: através dos gaps (Gráfico 15) é percetível que as expectativas das 
contribuintes apresentam-se acima das perceções para todas as dimensões 
do serviço. Assim, a dimensão que mais desaponta as contribuintes é a 
dimensão Fiabilidade e a que desaponta menos é a dimensão Prontidão.  
 
▪ Diferenças entre géneros: através dos gaps (Gráfico 13) verifica-se que 
as expectativas são mais elevadas em relação às perceções tanto para 
o género masculino como para o feminino. Isto significa que os 
contribuintes do género masculino e feminino não ficam satisfeitos 
pela forma que os serviços são prestados. Com uma ligeira diferença, 
os homens ficam um pouco menos insatisfeitos com a qualidade do 
serviço em relação às mulheres.   
 
Gráfico 13: Expectativas e perceções – Género 
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Gráfico 14: Gaps por dimensões – Masculino                                                                            Gráfico 15: Gaps por dimensões – Feminino 
              
 
 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
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Faixa etária 
 
i. Por itens 
 
▪ Menores de 25 anos 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 16) 
nota-se que as expectativas dos contribuintes com idade inferior a 25 anos 
são elevadas. O item correspondente à capacidade de resolução de 
problemas (item 6) obtém a média máxima. O item com média mais abaixo 
dos restantes corresponde ao item acerca da aparência dos funcionários 
(item 3). 
b. Perceções: através da análise das médias (Gráfico 16) nota-se que os 
contribuintes com idade inferior a 25 anos percecionam a prestação do 
serviço como sendo bom. O item sobre o atendimento individual (item 18) 
obtém o valor mais elevado. O item acerca do horário de funcionamento 
do serviço (item 22) é o que apresenta a média mais baixa. 
▪ Entre 25 anos e 34 anos 
 
a. Expectativas: recorrendo ao cálculo das médias das expectativas dos 
contribuintes com idades compreendidas entre os 25 e os 34 anos (Gráfico 
17) é possível verificar que as médias obtidas são altas. O item 
correspondente à confiança no serviço (item 7) obtém a média mais 
elevada e o item relativo à aparência das instalações e condições a pessoas 
com necessidades especiais (item 4) obtém a média mais baixa. 
 
b. Perceções: a análise das médias (Gráfico 17) mostra que os contribuintes 
com idades compreendidas entre os 25 e os 34 anos percecionam a 
prestação do serviço como sendo bom. O atendimento individual é 
avaliado com o valor mais elevado (item 18) e o horário de funcionamento 
do serviço (item 22) com o resultado mais baixo. 
 
▪ Entre 35 anos e 44 anos 
 
a. Expectativas: através das médias das expectativas (Gráfico 18) percebe-se 
que os contribuintes com idades entre os 35 e os 44 anos têm expectativas 
altas em relação ao serviço. O item respeitante à educação dos 
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funcionários (item 16) é o mais valorizado e a aparência dos funcionários 
(item 3) o menos importante.   
 
b. Perceções: através das médias das perceções (Gráfico 18) averiguou-se 
que, apesar do item respondente ao horário de funcionamento do serviço 
(item 22) apresentar a média mais baixa, os contribuintes com idades 
entre os 35 e os 44 anos avaliam o serviço com notas boas. Destaca-se 
também a prestação do atendimento individual (item 18) com a melhor 
média.   
 
▪ Entre 45 anos e 54 anos 
 
a. Expectativas: através das médias das expectativas (Gráfico 19) nota-se que 
os contribuintes com idades entre os 45 e os 54 anos têm expectativas 
altas acerca do serviço prestado. O item pertencente à educação dos 
funcionários (item 16) é o aspeto onde as expectativas são mais elevadas. 
O facto de os funcionários estarem muito ocupados para responder às 
questões dos contribuintes (item 13) é o aspeto onde as expectativas são 
as mais baixas.     
 
b. Perceções: através da verificação das médias das perceções (Gráfico 19) 
visualiza-se que os contribuintes com idade compreendida entre os 45 e os 
54 anos avaliam o serviço com nível bom. O aspeto do atendimento 
individual (item 18) é percecionado como a melhor característica do 
serviço. Contudo o horário de funcionamento do serviço (item 22) e a 
aparência dos funcionários (item 3) são apontados como as piores 
características.       
 
▪ Entre 55 anos e 64 anos 
 
a. Expectativas: as médias das expectativas (Gráfico 20) apresentadas pelos 
contribuintes com idade entre os 55 e os 64 anos são altas. O 
conhecimento que os funcionários possuem para responder aos pedidos 
dos contribuintes (item 17) é a característica que os contribuintes mais 
têm em consideração. Porém a aparência dos funcionários (item 3) é o 
aspeto relativamente ao qual as expectativas são mais baixas. 
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b. Perceções: as médias das perceções (Gráfico 20) demonstram que os 
contribuintes com idade entre os 55 e os 64 anos avaliam globalmente o 
serviço como bom. O atendimento individual (item 18) é percecionado 
como o melhor item. Contudo, o horário de funcionamento do serviço 
(item 22) e a aparência dos funcionários (item 3) são percecionados como 
sendo os menos bons. 
 
▪ Maiores de 65 anos 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 21) é 
concluído que contribuintes com idade superior a 65 anos têm altas 
expectativas em relação ao serviço. O conhecimento que os funcionários 
possuem para responder aos pedidos dos contribuintes (item 17) é a 
característica relativamente à qual as expectativas são mais elevadas para 
os contribuintes mais idosos. Por outro lado, é dada menor importância à 
aparência dos funcionários (item 3). 
 
b. Perceções: pelas médias das perceções (Gráfico 21) constata-se que os 
contribuintes idosos percecionam o serviço na sua generalidade como 
sendo bom. A prestação de atendimento individual (item 18) é 
percecionado com a média mais alta. A aparência das instalações e as 
condições para pessoas com necessidades especiais (item 2) são os itens 
avaliados com notas inferiores. 
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               Gráfico 16: Expectativas e perceções por itens – < 25 anos                                               Gráfico 17: Expectativas e perceções por itens – 25-34 anos 
 
 Gráfico 18: Expectativas e perceções por itens – 35-44 anos                                        Gráfico 19: Expectativas e perceções por itens – 45-54 anos 
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                  Gráfico 20: Expectativas e perceções por itens – 55-64 anos                                                Gráfico 21: Expectativas e perceções por itens – >65 anos                                                                      
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Expectativas 6,3 6,3 5,6 6,1 6,6 6,3 6,5 6,1 6,4 6,3 6,1 6,3 6,2 6,4 6,4 6,6 6,6 6,2 6,3 6,4 6,2 6,2
Perceções 5,3 5,2 6,0 5,8 5,7 5,6 5,7 5,8 5,7 5,7 5,5 5,5 5,4 5,8 5,7 5,8 5,6 6,5 5,7 5,3 5,3 5,8
4,00
4,50
5,00
5,50
6,00
6,50
7,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Expectativas 6,3 6,3 6,0 6,1 6,7 6,6 6,6 6,1 6,3 6,2 6,1 6,3 6,3 6,2 6,2 6,9 6,5 6,4 6,4 6,4 6,5 6,3
Perceções 5,5 5,1 5,8 5,7 5,9 5,9 6,2 6,0 5,9 6,0 6,0 6,1 6,0 6,0 6,0 6,5 6,0 6,6 6,0 5,3 5,9 5,8
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4,50
5,00
5,50
6,00
6,50
7,00
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i. Por itens 
 
▪ Comparação entre faixas etárias 
 
a. Expectativas: através da análise das expectativas (Gráfico 22), constata-se 
que existem divergências quanto ao nível de exigência para cada item do 
serviço de acordo com cada faixa etária. Destaca-se a faixa etária com 
idade até os 24 anos, sendo estes os contribuintes mais exigentes, e os 
contribuintes com idades compreendidas entre os 45 e os 54, como sendo 
os menos exigentes. Verificou-se, ainda, que são vários os itens que os 
contribuintes mais jovens julgam ser bem mais importantes em relação às 
restantes faixas etárias, entre os quais os itens 1 (“Equipamentos 
modernos fazem parte do Serviço de Finanças”), 2 (“O Serviço de Finanças 
é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a pessoas com 
necessidades especiais”), 6 (“O(s) funcionário(s) demonstram capacidade 
na resolução de problemas”), 15 (“O(s) funcionário(s) transmite(m) 
segurança”), e 20 (“O Serviço de Finanças presta atendimento 
personalizado”). No entanto, o item 19 (“O(s) funcionário(s) 
compreende(m) as necessidades específicas dos contribuintes”) é a 
questão que exibe os níveis de exigências mais convergentes. 
 
b. Perceções: relativamente às perceções (Gráfico 23), observa-se que a 
avaliação efetuada pelos contribuintes varia de acordo com as faixas 
etárias no qual se encontram, sendo os contribuintes com idade até os 24 
anos os que percecionam a qualidade do serviço com valores mais baixos e 
os contribuintes com idade superior a 65 anos os que avaliam o SF com as 
notas mais elevadas. Os itens 1 (“Equipamentos modernos fazem parte do 
Serviço de Finanças”), 11 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças 
presta(m) um atendimento rápido”), 14 (“O(s) funcionário(s) transmite(m) 
confiança”) e 22 (“O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é 
conveniente”) são as características do serviço que os contribuintes 
apresentam as perceções mais divergentes e são mais consensuais 
relativamente ao item 18 (“O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento 
individual aos contribuintes”). 
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                         Gráfico 22: Expectativas por itens – Faixa etária                                                                      Gráfico 23: Perceções por itens – Faixa etária
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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▪ Maiores de 25 anos 
 
c. Gaps: através do cálculo da diferença entre perceções e expectativas 
(Gráfico 24) é possível aferir a satisfação dos contribuintes. No caso dos 
contribuintes com idade inferior a 25 anos nenhum item satisfaz os 
contribuintes. Embora com valor negativo, o item que mais satisfaz os 
contribuintes mais jovens é o item respeitante à aparência dos 
funcionários (item 3) e o que mais desaponta é o item relativo à existência 
de equipamentos modernos no serviço (item 2).  
 
▪ Entre 25 anos e 34 anos 
 
c. Gaps: através do cálculo da diferença entre perceções e expectativas 
(Gráfico 25) verifica-se que nenhum item do serviço supera as expectativas 
dos contribuintes com idade compreendida entre os 25 e os 34 anos, 
sendo o horário de funcionamento do serviço (item 22) a característica que 
mais desaponta. Porém, o item com menor diferença entre perceções e 
expectativas corresponde ao atendimento individual (item 18).   
 
▪ Entre 35 anos e 44 anos 
 
c. Gaps: pela diferença entre perceções e expectativas (Gráfico 26) é 
concluído que nenhuma característica satisfaz os contribuintes com idade 
entre os 35 e os 44 anos. No entanto, o atendimento individual (item 18) 
apresenta ser a característica mais satisfatória. Como característica mais 
insatisfatória encontra-se o horário de funcionamento do serviço. (item 22) 
 
▪ Entre 45 anos e 54 anos 
 
c. Gaps: através da diferença entre perceções e expectativas (Gráfico 27) 
verifica-se que o item respeitante ao atendimento individual (item 18) é o 
único item que supera as expectativas dos contribuintes com idade entre 
os 45 e 54 anos. Como item que menos satisfaz os contribuintes encontra-
se o item pertencente à capacidade de resolução de problemas (item 6). 
 
▪ Entre 55 anos e 64 anos 
 
c. Gaps: relativamente à diferença entre perceções e expectativas (Gráfico 
28) verifica-se que os itens relativos ao atendimento individual (item 18) e 
à aparência dos funcionários (item 3) superam as expectativas dos 
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contribuintes com idade compreendida entre os 55 e 64 anos, ou seja, 
estes dois itens satisfazem os contribuintes. Contudo, o item sobre a 
aparência das instalações e condições a pessoas com necessidades 
especiais (item 2) é a característica indicada como a menos satisfatória. 
 
▪ Maiores de 65 anos 
 
c. Gaps: quanto à diferença entre perceções e expectativas (Gráfico 29) 
verifica-se que somente o item pertencente ao atendimento individual 
(item 18) satisfaz os contribuintes idosos. Constata-se, ainda, que os itens 
acerca da aparência das instalações e das condições a pessoas com 
necessidades especiais (item 2) são as características do serviço menos 
satisfatórias. 
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                         Gráfico 24: Gaps por itens – < 25 anos                                                                                         Gráfico 25: Gaps por itens – 25-34 anos 
 
                       Gráfico 26: Gaps por itens – 35-44 anos                                                                                                Gráfico 27: Gaps por itens – 45-54 anos 
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                    Gráfico 28: Gaps por itens – 55-64 anos                                                                    Gráfico 29: Gaps por itens – >65 anos 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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ii. Por dimensões 
 
▪ Menores de 25 anos 
 
a. Expectativas: através da análise das médias (Gráfico 30) é possível 
perceber que a dimensão Tangibilidade obtém a média mais baixa, sendo, 
ainda assim, as expectativas dos contribuintes mais jovens elevadas. A 
dimensão Confiança conta com a média mais elevada entre as restantes 
dimensões. 
 
b. Perceções: através da análise das médias (Gráfico 30) é possível verificar 
que as perceções dos contribuintes menores de 25 anos variam entre 5 e 
próximo de 6. A dimensão com nota mais elevada corresponde à dimensão 
Empatia e a mais baixa à dimensão Fiabilidade. 
 
▪ Entre 25 anos e 34 anos 
 
a. Expectativas: através da análise das médias (Gráfico 31) verifica-se que os 
contribuintes com idades compreendidas entre os 25 e os 34 anos têm 
expectativas altas em relação ao serviço, sendo a dimensão Confiança a 
que detém as expectativas mais altas e a dimensão Tangibilidade as mais 
baixas.   
 
b. Perceções: pelo cálculo das médias das perceções (Gráfico 31) sabe-se que 
os contribuintes com idades entre os 25 e os 34 anos avaliam o serviço 
com notas boas. A dimensão Confiança é avaliada com a nota mais elevada 
ao invés das dimensões Tangibilidade e Fiabilidade classificadas com as 
notas mais baixas. 
 
▪ Entre 35 anos e 44 anos 
 
a. Expectativas: através da análise das médias (Gráfico 32) constata-se que os 
contribuintes com idades entre os 35 e os 44 anos têm expectativas altas 
em relação à prestação do serviço. Depositam maiores expectativas na 
dimensão Confiança e menores na dimensão Tangibilidade. 
 
b. Perceções: através da análise das médias (Gráfico 32), é percecionado 
pelos contribuintes com idades entre os 35 e os 44 anos que a dimensão 
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Confiança é a dimensão com o melhor desempenho, ao contrário da 
dimensão Tangibilidade.  
 
▪ Entre 45 anos e 54 anos 
 
a. Expectativas: quanto à análise das médias (Gráfico 33) verifica-se que os 
contribuintes com idades entre os 45 e os 54 anos têm expectativas altas 
em relação à qualidade do serviço. Sendo a dimensão Fiabilidade a 
dimensão em que os contribuintes depositam maior exigência e a 
dimensão Tangibilidade aquela com importância menor.   
 
b. Perceções: através da análise das médias das perceções (Gráfico 33) 
percebe-se que para os contribuintes com idades compreendidas entre os 
45 e os 54 anos a dimensão Empatia revela o melhor desempenho, ao 
contrário da dimensão Tangibilidade. Mesmo assim, as perceções são, no 
geral, boas. 
 
▪ Entre 55 anos e 64 anos 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 34) 
verifica-se que os contribuintes com idade entre os 55 e os 64 anos têm 
altas expectativas em relação ao desempenho do serviço. Estes classificam 
a dimensão Confiança como a dimensão mais relevante e a dimensão 
Tangibilidade como a menos relevante.  
 
b. Perceções: através da análise das médias (Gráfico 34) é percecionado a 
dimensão Empatia com a melhor prestação e a dimensão Prontidão com a 
prestação mais baixa. No entanto, na generalidade, a qualidade do serviço 
é percecionada como sendo boa.   
 
▪ Maiores de 65 anos 
 
a. Expectativas: pelo cálculo das médias (Gráfico 35) percebe-se que os 
contribuintes idosos têm espectativas elevadas no que concerne à 
qualidade do serviço, sendo a dimensão Fiabilidade a que merece 
destaque em relação às restantes. Ao contrário, a dimensão Tangibilidade 
é vista como a menos significativa. 
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b. Perceções: pela leitura das médias (Gráfico 35) verifica-se que os 
contribuintes idosos aferem a qualidade do serviço com notas a rondar os 
6 em 7. Entre as dimensões, salienta-se a Confiança com a melhor 
pontuação e a Tangibilidade com a pontuação mais baixa. 
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Gráfico 30: Expectativas e perceções por dimensões – <25 anos                          Gráfico 31: Expectativas e perceções por dimensões – 25-34 anos     
 
                Gráfico 32: Expectativas e perceções por dimensões – 35-44 anos                        Gráfico 33: Expectativas e perceções por dimensões – 45-54 anos
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              Gráfico 34: Expectativas e perceções por dimensões – 55-64 anos                              Gráfico 35: Expectativas e perceções por dimensões – >65 anos                    
 
 
Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
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▪ Menores de 25 anos 
 
c. Gaps: pela diferença entre perceções e expectativas são obtidos os gaps 
(Gráfico 37). A avaliação feita pelos contribuintes mais jovens evidencia 
que estes estão insatisfeitos com todas as dimensões do serviço, sendo a 
dimensão Fiabilidade a que mais desaponta e a dimensão Empatia a que 
desaponta menos. 
 
▪ Entre 25 anos e 34 anos 
 
c. Gaps: pela análise dos gaps (Gráfico 38) verifica-se que nenhuma 
dimensão do serviço satisfaz os contribuintes com idade compreendida 
entre os 25 e os 34 anos. A dimensão Fiabilidade é a dimensão que fica 
mais aquém do esperado. Por outro lado, a dimensão Prontidão é a que 
mais se aproxima do esperado. 
 
▪ Entre 35 anos e 44 anos 
 
c. Gaps: pela leitura dos gaps (Gráfico 39) percebe-se que nenhuma 
dimensão do serviço supera as expectativas dos contribuintes com idades 
entre os 35 e os 44 anos. A dimensão que mais se aproxima é a dimensão 
Prontidão, sendo a dimensão Confiança a que mais se distancia. 
 
▪ Entre 45 anos e 54 anos 
 
c. Gaps: através da análise dos gaps (Gráfico 40) dos contribuintes com 
idades entre os 45 e os 54 anos verifica-se que todas as dimensões 
obtivêm desempenho negativo. A dimensão Fiabilidade obtém o valor mais 
negativo e a Prontidão o menos negativo.   
 
▪ Entre 55 anos e 64 anos 
 
c. Gaps: da análise dos gaps (Gráfico 41) conclui-se que nenhuma dimensão 
supera as expectativas dos contribuintes com idades entre os 55 e os 64 
anos, sendo a dimensão Confiança a que obteve a maior diferença entre as 
perceções e as expectativas e a dimensão Tangibilidade a que obteve o 
menor gap. 
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▪ Maiores de 65 anos 
 
c. Gaps: pela interpretação dos gaps (Gráfico 42), observa-se que todas as 
dimensões são negativas, ou seja, nenhuma dimensão atinge o 
desempenho ao nível das expectativas dos contribuintes idosos. A 
dimensão Tangibilidade é a que menos satisfaz os contribuintes mais 
idosos e a dimensão Prontidão a que desilude menos. 
 
 
▪ Diferenças entre faixas etárias: através dos gaps (Gráfico 36), é 
possível concluir que independentemente da faixa etária na qual os 
contribuintes se encontram, todos têm expectativas superiores às 
perceções. Porém, os contribuintes idosos são os contribuintes menos 
insatisfeitos pois, as expectativas desta faixa etária foram as que 
ficaram mais próximas das perceções. Pelo contrário, os contribuintes 
mais jovens viram as suas expectativas mais distantes das perceções, 
sendo, portanto, os mais insatisfeitos. 
 
Gráfico 36: Expectativas e perceções –  Faixa etária 
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       Gráfico 37: Gaps por dimensões – <25 anos                                                                               Gráfico 38: Gaps por dimensões – 25-34 anos             
 
Gráfico 39: Gaps por dimensões – 35-44 anos                                                                             Gráfico 40: Gaps por dimensões – 45-54 anos 
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Gráfico 41: Gaps por dimensões – 55-64 anos                                                                               Gráfico 42: Gaps por dimensões – >65 anos 
 
Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Gaps -0,68 -0,49 -0,23 -0,32 -0,51
-1,60
-1,40
-1,20
-1,00
-0,80
-0,60
-0,40
-0,20
0,00
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Habilitações académicas 
 
i. Por itens 
 
▪ 1º Ciclo 
 
a. Expectativas: através das médias das expectativas (Gráfico 43) analisa-se 
que os contribuintes com habilitações académicas correspondentes ao 1º 
Ciclo têm altas expectativas em relação ao serviço, sendo a educação dos 
funcionários (item 16) o item com média mais elevada. Pelo contrário, o 
item com a média mais baixa concerne à aparência dos funcionários (item 
3). 
 
b. Perceções: através das médias das perceções (Gráfico 43) verifica-se que 
os contribuintes com habilitações correspondentes ao 1º Ciclo classificam 
o serviço como bom. A prestação de atendimento individual (item 18) 
obtém a melhor nota e as questões acerca do serviço ser dotado de 
equipamentos modernos (item 1) e a prestação atendimento de 
personalizado (item 20) obtivêm as notas mais baixas. 
 
▪ 2º Ciclo 
 
a. Expectativas: pelo cálculo das médias das expectativas (Gráfico 44) é 
possível aferir que os contribuintes com habilitações de nível 2º Ciclo têm 
espectativas altas em relação ao serviço prestado, sendo a educação dos 
funcionários (item 16) o item relativamente ao qual os contribuintes têm 
maiores expectativas e o item referente à aparência dos funcionários (item 
3) aquele com as expectativas mais baixas.  
 
b. Perceções: as médias das perceções (Gráfico 44) dos contribuintes que 
possuem o 2º Ciclo de habilitações são percecionadas com valores a 
rondar os 6. A prestação de atendimento individual (item 18) obteve a 
melhor classificação e a prestação de atendimento personalizado (item 20) 
a classificação com valor mais baixo. 
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▪ 3º Ciclo 
 
a. Expectativas: pelas médias das expectativas (Gráfico 45) é possível 
perceber que os contribuintes com o nível 3º Ciclo de habilitações têm 
expectativas altas no que concerne à qualidade do serviço prestado.  
Possuem expectativas elevadas em relação à educação dos funcionários 
(item 16) e mais baixas relativamente à possibilidade dos funcionários 
poderem estar ocupados para responder às suas questões (item 13). 
 
b. Perceções: as médias das perceções (Gráfico 45) dos contribuintes que 
possuem o 3º Ciclo de habilitações são percecionadas com valores 
próximos de 6. O item avaliado com melhor nota corresponde à prestação 
de atendimento individual (item 18) e com pior ao horário de 
funcionamento do serviço (item 22). 
 
▪ Secundário 
 
a. Expectativas: no que concerne às médias das expectativas (Gráfico 46) 
verifica-se que os contribuintes detentores de habilitações do nível 
Secundário têm elevadas expectativas, sendo a confiança no serviço (item 
7) o aspeto mais relevante e a aparência dos funcionários (item 3) a menos 
relevante. 
 
b. Perceções: quanto às médias das perceções (Gráfico 46) constata-se que 
os contribuintes avaliam o serviço com valores médios próximos de 6, 
sendo a prestação de atendimento individual (item 18) o item com a 
melhor classificação e o horário de funcionamento do serviço (item 22) 
com a pior classificação. 
 
▪ Licenciatura 
a. Expectativas: relativamente às médias das expectativas (Gráfico 47) dos 
contribuintes Licenciados afere-se que estes esperam a prestação do 
serviço quase ao nível de excelência. O aspeto do serviço mais valorizado é 
a detenção de conhecimento pelos funcionários para responder aos seus 
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pedidos (item 17). Ao invés, o menos valorizado é a aparência dos 
funcionários (item 3). 
 
b. Perceções: as médias das perceções (Gráfico 47) evidenciam que os 
contribuintes Licenciados avaliam a qualidade do serviço com valores 
médios entre 5 e 6, sendo a prestação de atendimento individual (item 18) 
classificada com a melhor nota e o horário de funcionamento do serviço 
(item 22) com a pior classificação. 
 
▪ Pós-Graduação 
 
a. Expectativas: quanto às médias das expectativas (Gráfico 48) dos 
contribuintes com Pós-Graduação verifica-se que estes esperam que a 
qualidade do serviço seja próxima de excelente. Valorizam a detenção de 
conhecimento pelos funcionários para responder aos seus pedidos (item 
17) e consideram menos significante a aparência dos funcionários (item 3). 
 
b. Perceções: pelas médias das perceções (Gráfico 48) verifica-se que em 
alguns itens a média aproxima-se de 6 e noutro de 5. Os contribuintes com 
Pós-Graduação avaliam a prestação de atendimento individual (item 18) 
com nota superior a 6. O horário de funcionamento do serviço (item 22) é 
avaliado com nota 5.   
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      Gráfico 43: Expectativas e perceções por itens – 1º Ciclo                                             Gráfico 44: Expectativas e perceções por itens – 2º Ciclo 
 
                Gráfico 45: Expectativas e perceções por itens – 3º Ciclo                                                  Gráfico 46: Expectativas e perceções por itens – Secundário 
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          Gráfico 47: Expectativas e perceções por itens – Licenciatura                                         Gráfico 48: Expectativas e perceções por itens – Pós-Graduação 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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i. Por itens 
 
▪ Comparação entre habilitações académicas 
 
a. Expectativas: o gráfico 49 representa as médias das expectativas por níveis 
de habilitações académicas. Verifica-se que as exigências aumentam em 
conformidade com os níveis de habilitações, sendo os contribuintes 
detentores de 1º e 2º Ciclo do Ensino Básico aqueles com as expectativas 
mais baixas e os com habilitações superiores, os Licenciados e com Pós-
Graduação, os contribuintes com as expectativas mais elevadas. Nota-se, 
ainda, que os itens 1 (“Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de 
Finanças”), 8 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os 
contribuintes nos tempos estabelecidos”), 10 (“O(s) funcionário(s) do 
Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é concluído o 
atendimento”) e 19 (“O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades 
específicas dos contribuintes”) são os que se destacam pela existência de 
maiores diferenças entre os vários níveis de habilitações. Pelo contrário, o 
item 5 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas”) 
onde se verifica uma diminuição das diferenças. 
 
b. Perceções: relativamente ao gráfico 50 é possível observar as perceções. 
Neste, existe a relação inversa às expectativas, ou seja, os contribuintes 
com níveis de habilitações mais baixos, 1º e 2º Ciclo do Ensino Básico, são 
os que percecionam o serviço com melhores notas e os contribuintes com 
níveis de habilitações correspondentes ao nível superior (Licenciatura e 
Pós-Graduação) são os que atribuem classificações inferiores. Os 
contribuintes têm opiniões mais divergentes no que concerne aos itens 1 
(“Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças”), 18 (“O(s) 
funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes”) e 22 
(“O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente”) e 
menores nomeadamente no item 6 (“O(s) funcionário(s) demonstram 
capacidade na resolução de problemas”). 
 
 
 
 
 
 
75 
 
             Gráfico 49: Expectativas por itens – Habilitações académicas                                             Gráfico 50: Perceções por itens – Habilitações académicas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para 
ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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▪ 1º Ciclo 
 
c. Gaps: através do cálculo da diferença entre perceções e expectativas 
(Gráfico 51) é possível aferir que as expectativas dos contribuintes 
detentores de 1º Ciclo de habilitações somente são superadas em relação 
à prestação de atendimento individual (item 18), sendo a capacidade dos 
funcionários na resolução de problemas (item 6) e “os registos do Serviço 
de Finanças atualizados e isentos de erros” (item 9) os aspetos do serviço 
que mais desiludem estes contribuintes. 
 
▪ 2º Ciclo 
 
c. Gaps: através da análise dos gaps (Gráfico 52) percebe-se que as 
expectativas dos contribuintes com o 2º Ciclo de habilitações são 
superadas em relação à prestação de atendimento individual (item 18) e 
relativamente à aparência dos funcionários (item 3). Porém, o 
atendimento personalizado (item 20) é mencionado como o item mais 
insatisfatório. 
 
▪ 3º Ciclo 
 
c. Gaps: pelo cálculo dos gaps (Gráfico 53) percebe-se que as expectativas 
dos contribuintes com o 3º Ciclo de habilitações são superadas apenas em 
relação à prestação de atendimento individual (item 18), sendo o 
atendimento personalizado (item 20) a característica do serviço que pior 
satisfaz. 
 
▪ Secundário 
 
c. Gaps: através dos gaps (Gráfico 54) verifica-se que os contribuintes com 
habilitações do nível Secundário não ficam satisfeitos com nenhuma 
característica do serviço. Porém a prestação de atendimento individual 
(item 18) é a que mais se aproxima das suas expectativas e o horário de 
funcionamento do serviço (item 22) a que mais se distancia.   
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▪ Licenciatura 
 
c. Gaps: pelo cálculo dos gaps (Gráfico 55) é percetível que os contribuintes 
Licenciados não se encontram satisfeitos com nenhuma característica do 
serviço. No entanto, identificam a prestação de atendimento individual 
(item 18) como a que mais se aproxima e o horário de funcionamento do 
serviço (item 22) como a menos satisfatória.    
 
▪ Pós-Graduação 
 
c. Gaps: quanto aos gaps (Gráfico 56) verifica-se que somente o item 
respeitante à aparência dos funcionários (item 3) vai ao encontro das 
expectativas dos contribuintes com Pós-Graduação. Todas as restantes 
características do serviço ficam aquém do expectável, sendo o 
atendimento personalizado (item 20) apurado o que pior satisfaz. 
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        Gráfico 51: Gaps por itens – 1º Ciclo                                                                                     Gráfico 52: Gaps por itens – 2º Ciclo 
 
         Gráfico 53: Gaps por itens – 3º Ciclo                                                                                  Gráfico 54: Gaps por itens – Secundário
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     Gráfico 55: Gaps por itens – Licenciatura                                                                              Gráfico 56: Gaps por itens – Pós-Graduação                                                                
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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ii. Por dimensões 
 
▪ 1º Ciclo 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas dos 
contribuintes com o 1º Ciclo de habilitações (Gráfico 57) é possível 
perceber que a dimensão Fiabilidade obteve a média mais elevada e a 
dimensão Tangibilidade a média mais baixa. 
 
b. Perceções: quanto à análise das médias das perceções (Gráfico 57) verifica-
se que os contribuintes com o 1º Ciclo de habilitações percecionam a 
dimensão Empatia com a média mais alta e a dimensão Tangibilidade com 
a média mais baixa. 
 
▪ 2º Ciclo 
 
a. Expectativas: pela análise das médias das expectativas (Gráfico 58) 
constata-se que os contribuintes com o 2º Ciclo de habilitações têm 
maiores expectativas em relação à dimensão Fiabilidade e menores no que 
concerne à dimensão Tangibilidade. 
 
b. Perceções: quanto à média das perceções (Gráfico 58) verifica-se que os 
contribuintes com o 2º Ciclo de habilitações classificam com melhores 
notas a dimensão Confiança e com notas mais baixas a dimensão 
Fiabilidade. 
 
▪ 3º Ciclo 
 
a. Expectativas: as expectativas dos contribuintes com o 3º Ciclo de 
habilitações, através do cálculo de médias (Gráfico 59), demonstram que a 
dimensão Confiança é a dimensão em que os contribuintes depositam 
maiores expectativas e a dimensão Tangibilidade aquela em que os 
contribuintes depositam as mais baixas expectativas.   
 
b. Perceções: a análise das médias das perceções dos contribuintes com o 3º 
Ciclo de habilitações (Gráfico 59) mostram que a dimensão Confiança é 
avaliada com os valores mais altos ao contrário da dimensão Tangibilidade, 
que é avaliada, com os valores mais baixos.     
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▪ Secundário 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 60) 
verifica-se que os contribuintes com habilitações de nível Secundário têm 
as expectativas mais elevadas colocadas na dimensão Confiança e as 
menores na dimensão Tangibilidade. 
 
b. Perceções: relativamente à análise das médias das perceções (Gráfico 60), 
os contribuintes com habilitações de nível Secundário aferem a dimensão 
Confiança com as pontuações mais altas e a dimensão Tangibilidade com 
as mais baixas. 
 
▪ Licenciatura 
 
a. Expectativas: através das médias das expectativas (Gráfico 61) verifica-se 
que os contribuintes Licenciados dão prioridade à dimensão Confiança em 
detrimento da dimensão Tangibilidade. 
 
b. Perceções: quanto à média das perceções (Gráfico 61) observa-se que os 
contribuintes Licenciados têm perceções altas relativamente à dimensão 
Confiança e as mais baixas dizem respeito à dimensão Tangibilidade. 
 
▪ Pós-Graduação 
 
a. Expectativas: as médias das expectativas (Gráfico 62) indicam que os 
contribuintes com Pós-Graduação têm maiores expectativas no que toca à 
dimensão Confiança e menores nas dimensões Tangibilidade e Prontidão.   
 
b. Perceções: quanto às perceções (Gráfico 62) os contribuintes com Pós-
Graduação classificam a dimensão Confiança com os valores mais altos e a 
dimensão Prontidão com os valores mais baixos. 
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      Gráfico 57: Expectativas e perceções por dimensões – 1º Ciclo                          Gráfico 58: Expectativas e perceções por dimensões – 2º Ciclo 
 
                   Gráfico 59: Expectativas e das perceções por dimensões – 3º Ciclo          Gráfico 60: Expectativas e das perceções por dimensões – Secundário 
Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Expectativas 6,18 6,45 6,27 6,52 6,32
Perceções 5,53 5,70 5,80 5,92 5,82
5,00
5,20
5,40
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   Gráfico 61: Expectativas e das perceções por dimensões – Licenciatura              Gráfico 62: Expectativas e das perceções por dimensões – Pós-Graduação 
 
Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
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▪ 1º Ciclo 
 
c. Gaps: através do cálculo da diferença entre as perceções e as expectativas 
(Gráfico 64) é exibido que os gaps são negativos, ou seja, nenhuma 
dimensão do serviço supera as expectativas dos contribuintes com o 1º 
Ciclo de habilitações, sendo as dimensões Tangibilidade e Empatia as que 
menos dececionam e a dimensão Fiabilidade a que dececiona mais. 
 
▪ 2º Ciclo 
 
c. Gaps: através do cálculo dos gaps (Gráfico 65) verifica-se que, apesar de a 
dimensão Tangibilidade estar próxima das expectativas dos contribuintes 
com o 2º Ciclo de habilitações, todas as dimensões obtêm médias 
negativas, sendo a dimensão Fiabilidade a menos satisfatória. 
 
▪ 3º Ciclo 
 
c. Gaps: pelos gaps (Gráfico 66) percebe-se que nenhuma dimensão satisfaz 
os contribuintes com o 3º Ciclo de habilitações, sendo as dimensões 
Confiança e Empatia as mais insatisfatórias. A dimensão Prontidão é 
apresentada como a mais satisfatória. 
 
▪ Secundário 
 
c. Gaps: através dos gaps (Gráfico 67) verifica-se que os contribuintes com 
habilitações correspondentes ao Secundário encontram-se insatisfeitos 
com todas as dimensões do serviço, em especial, na dimensão Fiabilidade. 
A dimensão Prontidão é a que desaponta menos.  
 
▪ Licenciatura 
 
c. Gaps: quanto aos gaps (Gráfico 68) observa-se um descontentamento dos 
contribuintes Licenciados em relação a todas as dimensões do serviço, 
sendo a dimensão Empatia assinalada como a menos satisfatória. A 
dimensão Prontidão é a que desilude menos.   
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▪ Pós-Graduação 
 
c. Gaps: através da análise dos gaps (Gráfico 69) verifica-se que os 
contribuintes com Pós-Graduação não se encontram satisfeitos com 
nenhuma dimensão do serviço. A dimensão Empatia é a menos satisfatória 
e a dimensão Tangibilidade a que desaponta menos. 
 
 
▪ Diferenças entre habilitações académicas: através da análise dos gaps 
(Gráfico 63), é possível aferir que, independentemente do nível de 
habilitações académicas, os contribuintes encontram-se insatisfeitos. 
No entanto, os contribuintes com habilitações superiores são mais 
exigentes acerca da qualidade do serviço prestado do que os 
contribuintes com qualificações mais baixas, sendo os contribuintes 
com Pós-Graduação os mais insatisfeitos e os contribuintes com o 2º 
Ciclo os menos insatisfeitos. 
 
 
Gráfico 63: Expectativas e perceções – Habilitações académicas 
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     Gráfico 64: Gaps por dimensões – 1º Ciclo                                                                                              Gráfico 65: Gaps por dimensões – 2º Ciclo 
 
    Gráfico 66: Gaps por dimensões – 3º Ciclo                                                                                            Gráfico 67: Gaps por dimensões – Secundário 
Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Gaps -0,27 -0,63 -0,33 -0,45 -0,27
-1,20
-1,00
-0,80
-0,60
-0,40
-0,20
0,00
Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Gaps -0,65 -0,75 -0,46 -0,60 -0,51
-1,20
-1,00
-0,80
-0,60
-0,40
-0,20
0,00
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Gráfico 68: Gaps por dimensões – Licenciatura                                                                            Gráfico 69: Gaps por dimensões – Pós-Graduação 
 
 
  
Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
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i.  Por itens 
 
▪ Empregado 
 
a. Expectativas: através das médias das expectativas (Gráfico 70) verifica-se 
que os contribuintes empregados têm altas expectativas em relação ao 
serviço, sendo a educação dos funcionários (item 16) o item com média 
mais elevada. Pelo contrário, o item com a média mais baixa concerne à 
aparência dos funcionários (item 3). 
 
b. Perceções: quanto às médias das perceções (Gráfico 70) percebe-se que os 
contribuintes empregados percecionam a qualidade do serviço próximo de 
6 em 7. O atendimento individual (item18) é avaliado com a média mais 
alta. Porém, o horário de funcionamento do serviço (item 22) é classificado 
com a média mais baixa. 
 
▪ Desempregado 
 
a. Expectativas: pelas médias das expectativas (Gráfico 71) verifica-se que os 
contribuintes desempregados têm altas expectativas em relação ao 
serviço, sendo a educação dos funcionários (item 16) o item com média 
mais elevada. Ao invés, o item com a média mais baixa corresponde à 
aparência dos funcionários (item 3). 
 
b. Perceções: através das médias das perceções (Gráfico 71) constata-se que 
os contribuintes desempregados percecionam a qualidade do serviço como 
sendo bom. O atendimento individual (item18) é avaliado com a média 
mais alta. O horário de funcionamento do serviço (item 22) é percecionado 
como o item com o desempenho mais baixo. 
 
▪ Reformado 
 
a. Expectativas: as médias das expectativas (Gráfico 72) demonstram que os 
contribuintes reformados têm elevadas expectativas em relação ao 
serviço, sendo a educação dos funcionários (item 16) o item com média 
mais elevada e a aparência dos funcionários (item 3) o item que regista a 
média mais baixa. 
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b. Perceções: as médias das perceções (Gráfico 72) aludem que apesar dos 
contribuintes reformados atribuírem nota mais baixa nomeadamente à 
aparência das instalações e às condições a pessoas com necessidades 
especiais (item 2), de uma forma geral, avaliam o serviço com boas notas, 
sendo o atendimento individual (item18) avaliado com a classificação mais 
alta. 
 
▪ Outro 
 
a. Expectativas: através das médias das expectativas (Gráfico 73) verifica-se 
que apesar da aparência dos funcionários (item 3), a prestação de 
atendimento rápido (item 11) e o horário de funcionamento do serviço 
apresentarem as médias mais baixas em relação às restantes, os 
contribuintes na situação “outro” demonstram expectativas elevadas em 
relação ao serviço.   
 
b. Perceções:  As médias das perceções (Gráfico 73) demonstram que os 
contribuintes na situação “outro” avaliam todos os itens do serviço com 
valores acima de 6. Destaca-se o atendimento individual (item18) com a 
média mais elevada e “os registos do Serviço de Finanças são atualizados e 
isentos de erros” (item 9) e a prestação de atendimento rápido (item 11) 
com as médias mais baixas. 
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A situação perante o emprego 
       Gráfico 70: Expectativas e perceções por itens –  Empregado                                    Gráfico 71: Expectativas e perceções por itens – Desempregado 
  Gráfico 72: Expectativas e perceções por itens – Reformado                                                 Gráfico 73: Expectativas e perceções por itens – Outro
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Legenda: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2. O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a pessoas 
com necessidades especiais. 
3. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4. A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de serviços 
prestados. 
5. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6. O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7. O Serviço de Finanças é de confiança. 
8. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9. Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é concluído o 
atendimento. 
11. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
12. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para ajudar. 
13. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para responder às 
questões dos contribuintes. 
14. O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15. O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16. O(s) funcionário(s) são educados. 
17. O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos contribuintes. 
18. O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19. O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos contribuintes. 
20. O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21. Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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i. Por itens 
 
▪ Comparação entre as várias situações perante o emprego 
 
a. Expectativas: pela análise das expectativas (Gráfico 74), percebe-se que 
entre as situações dos contribuintes perante o emprego não parecem 
existir diferenças significativas. Porém, verifica-se que os contribuintes 
reformados têm as expectativas mais elevadas e os empregados as mais 
baixas. Quanto às diferenças entre as características do serviço, estas 
apresentam-se maiores nos itens 5 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de 
Finanças cumpre(m) promessas”), 13 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de 
Finanças não está (estão) ocupado(s) para responder às questões dos 
contribuintes”) e 17 (“O(s) funcionário(s) detém conhecimento para 
responder aos pedidos dos contribuintes”). São vários os itens no qual a 
opinião dos contribuintes são convergentes, entre os quais, o 7 (“O Serviço 
de Finanças é de confiança”) e o 19 (“O(s) funcionário(s) compreende(m) 
as necessidades específicas dos contribuintes”). 
 
b. Perceções: quanto à análise das perceções (Gráfico 75), nota-se que a 
avaliação efetuada pelos contribuintes na situação “outro” são os que 
avaliam o SF com as notas mais elevadas, distinta das restantes situações 
perante o emprego. Os contribuintes empregados diferem dos 
desempregados e reformados através da atribuição de notas mais baixas. 
Observam-se várias as características do serviço com diferentes níveis de 
perceções entre as situações perante o emprego, sendo maiores nos itens 
1 (“Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças”), 2 (“O 
Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e 
adaptadas a pessoas com necessidades especiais”), e 22 (“O horário de 
funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente”). Ao invés, com as 
menores diferenças encontram-se em itens como o 16 (“O(s) 
funcionário(s) são educados”) e o 18 (“O(s) funcionário(s) presta(m) 
atendimento individual aos contribuintes”). 
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   Gráfico 74: Expectativas por itens – Situação perante o emprego                                                Gráfico 75: Perceções por itens – Situação perante o emprego
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para 
ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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▪ Empregado 
 
c. Gaps: através do cálculo da diferença entre perceções e expectativas 
(Gráfico 76) afere-se que nenhuma característica do serviço supera as 
expectativas dos contribuintes empregados, sendo a prestação de 
atendimento individual (item 18) mencionado com o aspeto mais 
satisfatório e, pelo contrário, o horário de funcionamento do serviço (item 
22) o aspeto mais insatisfatório. 
 
▪ Desempregado 
 
c. Gaps: através da análise dos gaps (Gráfico 77) verifica-se que somente a 
prestação de atendimento individual (item 18) supera as expectativas dos 
contribuintes desempregados e que o horário de funcionamento do 
serviço (item 22) é destacado como o item que mais desilude. 
 
▪ Reformado 
 
c. Gaps: quanto aos gaps (Gráfico 78) observa-se que apenas da prestação de 
atendimento individual (item 18) satisfazer os contribuintes reformados a 
característica do serviço que mais desaponta é a aparência das instalações 
e as condições para pessoas com necessidades especiais (item 2). 
 
▪ Outro 
 
c. Gaps: relativamente aos gaps (Gráfico 79) constata-se que a aparência dos 
funcionários (item 3), a prestação de atendimento de forma individual 
(item 18) e o horário de funcionamento do serviço (item 22) superam as 
expectativas dos contribuintes, sendo que os contribuintes na situação 
“outro” encontram-se satisfeitos com estes três itens. Pelo lado oposto, 
todas as restantes características do serviço ficam abaixo das suas 
expectativas, principalmente o item refente ao item 9 “Os registos do 
Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros”. 
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      Gráfico 76: Gaps por itens – Empregado                                                                                       Gráfico 77: Gaps por itens – Desempregado 
 
Gráfico 78: Gaps por dimensões – Reformado                                                                                          Gráfico 79: Gaps por dimensões – Outro
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Legenda: 
 
1. Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2. O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a pessoas 
com necessidades especiais. 
3. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4. A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de serviços 
prestados. 
5. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6. O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7. O Serviço de Finanças é de confiança. 
8. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9. Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é concluído o 
atendimento. 
11. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
12. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para ajudar. 
13. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para responder às 
questões dos contribuintes. 
14. O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15. O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16. O(s) funcionário(s) são educados. 
17. O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos contribuintes. 
18. O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19. O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos contribuintes. 
20. O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21. Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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ii.  Por dimensões 
 
▪ Empregado 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 80) 
percebe-se que os contribuintes empregados têm elevadas expectativas 
em relação a todas as dimensões do serviço, sendo a dimensão Confiança 
avaliada com a média mais elevada e a dimensão Tangibilidade com a 
média mais baixa. 
 
b. Perceções: quanto à análise das médias das perceções (Gráfico 80) verifica-
se que os contribuintes empregados percecionam a dimensão Confiança 
com a média mais alta e a dimensão Tangibilidade com a média mais baixa. 
 
▪ Desempregado 
 
a. Expectativas: pela leitura das médias das expectativas, (Gráfico 81) 
percebe-se que, para os contribuintes desempregados, as dimensões 
Fiabilidade e Confiança têm maior valor em detrimento da dimensão 
Tangibilidade. 
 
b. Perceções: relativamente à análise das médias das perceções (Gráfico 81) 
percebe-se que os contribuintes desempregados pontuaram a dimensão 
Confiança com a média mais alta e a dimensão Tangibilidade com a média 
mais baixa. 
 
▪ Reformado 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 82) 
verifica-se que os contribuintes reformados dão maior relevância à 
dimensão Confiança e menor às dimensões Tangibilidade e Prontidão. 
 
b. Perceções: quanto à análise das médias das perceções (Gráfico 82) 
constata-se que os contribuintes reformados percecionam a dimensão 
Confiança como a mais satisfatória e a dimensão Tangibilidade como a 
menos satisfatória. 
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▪ Outro 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas dos 
contribuintes na situação “outro” (Gráfico 83) verifica-se que as dimensões 
Fiabilidade e Confiança obtivêm as médias mais elevadas. Pelo contrário, 
as dimensões Tangibilidade e Prontidão obtivêm as médias mais baixas. 
 
b. Perceções: no que concerne à análise das médias das perceções (Gráfico 
83) verifica-se que os contribuintes na situação “outro” destacam a 
dimensão Empatia com o melhor desempenho e a dimensão Tangibilidade 
com o pior desempenho. 
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Gráfico 80: Expectativas e perceções por dimensões – Empregado                                 Gráfico 81: Expectativas e perceções por dimensões – Desempregado 
 
 Gráfico 82: Expectativas e perceções por dimensões – Reformado                                                Gráfico 83: Expectativas e perceções por dimensões – Outro
100 
 
Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
 
 
▪ Empregado 
 
c. Gaps: através do cálculo da diferença entre as perceções e as expectativas 
(Gráfico 85) é possível verificar que os gaps são negativos, ou seja, 
nenhuma dimensão do serviço supera as expectativas dos contribuintes 
empregados, sendo a dimensão Prontidão que menos desaponta e a 
dimensão Fiabilidade a que mais desilude. 
 
▪ Desempregado 
 
c. Gaps: através do cálculo dos gaps (Gráfico 86) verifica-se que todas as 
dimensões do serviço ficam distantes das expectativas dos contribuintes 
desempregados, sendo a dimensão Fiabilidade a que mais se distancia e a 
dimensão Prontidão a que distancia menos. 
 
▪ Reformado 
 
c. Gaps: pelos gaps (Gráfico 87) analisa-se que nenhuma dimensão do serviço 
vai ao encontro das expectativas dos contribuintes reformados, sendo a 
dimensão Tangibilidade a que menos satisfaz e a dimensão Prontidão a 
que desaponta menos. 
 
▪ Outro 
 
c. Gaps: pelos gaps (Gráfico 88) percebe-se que, embora a dimensão Empatia 
seja a que mais se aproxima das expectativas dos contribuintes na situação 
“outro”, nenhuma dimensão do serviço satisfaz, sendo a dimensão 
Fiabilidade a menos satisfatória. 
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▪ Diferenças nas várias situações perante o emprego: pela análise dos 
gaps (Gráfico 84), conclui-se que nas várias situações perante o 
emprego (empregado, desempregado, reformado e outro), todos 
apresentam perceções abaixo das expectativas. Contudo, os 
contribuintes na situação “outro” manifestam maior satisfação em 
relação aos restantes, sendo os contribuintes empregados os mais 
insatisfeitos.  
 
Gráfico 84: Expectativas e perceções –  Situação perante o emprego 
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     Gráfico 85: Gaps por dimensões – Empregado                                                                                Gráfico 86: Gaps por dimensões – Desempregado 
 
Gráfico 87: Gaps por dimensões – Reformado                                                                                   Gráfico 88:  Gaps por dimensões – Outro
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 Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
 
  
i.  Por itens 
 
▪ Justiça Tributária 
 
a. Expectativas: através das médias das expectativas (Gráfico 89) verifica-se 
que os contribuintes que tratam de assuntos relacionados com a justiça 
tributária têm expectativas elevadas em relação ao serviço, sendo o 
serviço dotado de equipamentos modernos (item 1), a capacidade dos 
funcionários na resolução de problemas (item 6), a confiança no serviço 
(item 7) e a educação dos funcionários (item 16) os itens com médias mais 
elevadas. Pelo contrário, o item com a média mais baixa concerne à 
possibilidade dos funcionários estarem muito ocupados para responder às 
questões dos contribuintes (item 13). 
 
b. Perceções: relativamente às médias das perceções (Gráfico 89) verifica-se 
que os contribuintes que tratam de assuntos relacionados com a justiça 
tributária percecionam o serviço como bom, sendo a prestação de 
atendimento individual (item 18) classificada com a melhor nota e o item 
acerca dos funcionários estarem muito ocupados para responder às 
questões dos contribuintes (item 13) avaliado com a nota mais baixa. 
 
▪ Nº Contribuinte 
 
a. Expectativas: pelas médias das expectativas (Gráfico 90) verifica-se que os 
contribuintes que tratam de assuntos relacionados com o número de 
contribuinte têm expectativas elevadas em relação ao serviço, sendo “os 
registos do Serviço de Finanças atualizados e isentos de erros” (item 9) e o 
conhecimento que os funcionários possuem para responder aos pedidos 
dos contribuintes (item 17) os itens com médias mais elevadas. Ao invés, o 
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item com a média mais baixa concerne à possibilidade dos funcionários 
estarem muito ocupados para responder às questões dos contribuintes 
(item 13).  
 
b. Perceções: no que concerne às médias das perceções (Gráfico 90) nota-se 
que apesar do item correspondente ao serviço ser dotado de 
equipamentos modernos (item 1) obter a pontuação mais baixa, os 
contribuintes que tratam de assuntos relacionados com o número de 
contribuinte percecionam o serviço como sendo bom. A classificação mais 
alta respeita à prestação de atendimento individual (item 18). 
 
▪ Pagamentos     
 
a. Expectativas: as médias das expectativas (Gráfico 91) demonstram que os 
contribuintes que tratam de assuntos relacionados com os pagamentos 
têm expectativas elevadas em relação ao serviço, sendo a confiança no 
serviço (item 7) a característica que estes contribuintes mais valorizam. Por 
outro lado, “a aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças 
adapta-se ao tipo de serviços prestados” (item 4) é a característica menos 
relevante. 
 
b. Perceções: quanto às médias das perceções (Gráfico 91) nota-se que os 
contribuintes que tratam de assuntos relacionados com os pagamentos 
percecionam o serviço como bom, sendo a prestação de atendimento 
individual (item 18) avaliado com a média mais alta e a conveniência do 
horário de funcionamento do serviço (item 22) com a média mais baixa. 
 
▪ Património 
 
a. Expectativas: as médias das expectativas (Gráfico 92) demonstram que os 
contribuintes que tratam de assuntos relacionados com o património têm 
expectativas elevadas em relação ao serviço, sendo a educação dos 
funcionários (item 16) o item mais valorizado e a aparência dos 
funcionários (item 3) o item considerado menos relevante. 
 
b. Perceções: através das médias das perceções (Gráfico 92) verifica-se que 
os contribuintes que tratam de assuntos relacionados com o património 
percecionam o serviço como bom, sendo a prestação de atendimento 
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individual (item 18) classificado com a média mais alta e a conveniência do 
horário de funcionamento do serviço (item 22) com a média mais baixa. 
 
▪ Rendimento 
 
a. Expectativas: as médias das expectativas (Gráfico 93) mostram que os 
contribuintes que tratam de assuntos relacionados com o Rendimento têm 
expectativas elevadas em relação ao serviço, sendo a educação dos 
funcionários (item 16) o item mais valorizado ao contrário do item 
correspondente à aparência dos funcionários (item 3). 
 
b. Perceções: relativamente às médias das perceções (Gráfico 93) nota-se 
que os contribuintes que tratam de assuntos relacionados com o 
rendimento percecionam o serviço como bom, sendo a prestação de 
atendimento individual (item 18) classificada com a média mais alta e a 
conveniência do horário de funcionamento do serviço (item 22) com a 
média mais baixa. 
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O assunto tratado 
         Gráfico 89: Expectativas e perceções por itens – Justiça Tributária                           Gráfico 90: Expectativas e perceções por itens – Nº Contribuinte 
     Gráfico 91: Expectativas e perceções por itens – Pagamentos                                                 Gráfico 92: Expectativas e perceções por itens – Património 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Expectativas 6,2 6,5 6,0 6,0 6,3 6,5 6,6 6,2 6,5 6,4 6,1 6,4 6,1 6,5 6,4 6,7 6,6 6,4 6,4 6,4 6,4 6,3
Perceções 5,4 5,5 5,6 5,7 5,7 5,7 5,7 5,6 5,7 5,8 5,6 5,7 5,5 5,7 5,8 5,9 5,9 6,4 5,8 5,5 5,7 5,0
4,00
4,50
5,00
5,50
6,00
6,50
7,00
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Gráfico 93: Expectativas e perceções por itens – Rendimento 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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i. Por itens 
 
▪ Comparação entre assuntos tratados 
a. Expectativas: através da leitura das expectativas (Gráfico 94), observa-se 
que as expectativas de acordo com o assunto a tratar pelos contribuintes 
detêm pequenas diferenças entre si. Ainda assim, é possível aferir que o 
assunto rendimento é avaliado com as expectativas mais elevadas e o 
assunto n. º de contribuinte as mais baixas.  Relativamente aos itens do 
serviço, destacam-se os itens 13 (“O(s) funcionário(s) do Serviço de 
Finanças não está (estão) ocupado(s) para responder às questões dos 
contribuintes”), 15 (“O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança”) e 19 
(“O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes”) com as maiores diferenças e a característica 3 (“O(s) 
funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência 
cuidada”) avaliada de forma menos díspar. 
b. Perceções: quanto à análise das perceções (Gráfico 95), verifica-se que a 
avaliação dos contribuintes por assunto tratado denota algumas 
diferenças, sendo o assunto património percecionado com valores mais 
elevados e o assunto n. º de contribuinte com valores mais baixos. As 
maiores diferenças relativamente às características do serviço encontram-
se nos itens 1 (“Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de 
Finanças”), 2 (“O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente 
atrativas e adaptadas a pessoas com necessidades especiais”) e 21 (“Os 
melhores interesses dos contribuintes são assegurados”) e a menor nos 
itens 6 (“O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de 
problemas”) e 19 (“O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades 
específicas dos contribuintes”). 
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                  Gráfico 94: Expectativas por itens – Assunto tratado                                                                Gráfico 95: Perceções por itens – Assunto tratado
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para 
ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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▪ Justiça Tributária 
 
c. Gaps: através do cálculo da diferença entre perceções e expectativas 
(Gráfico 96) afere-se que apenas os itens respeitantes à aparência das 
instalações físicas do serviço (item 4) e à prestação de atendimento 
individual (item 18) superam as expectativas dos contribuintes que tratam 
de assuntos relacionados com a justiça tributária. O item relativo ao 
serviço ser dotado de equipamentos modernos (item 1) é o que mais 
desaponta estes contribuintes.   
 
▪ Nº Contribuinte 
 
c. Gaps: através da diferença entre perceções e expectativas dos 
contribuintes que tratam de assuntos relacionados com o número de 
contribuinte. (Gráfico 97) percebe-se que todos os itens do serviço ficam 
abaixo das suas expectativas. No entanto, os itens relacionados com o 
facto dos funcionários estarem ocupados para responder às questões dos 
contribuintes (item 13) e a aparência das instalações físicas do serviço 
(item 4) são os que mais se aproximam de valores positivos. O item acerca 
do serviço ser dotado de equipamentos modernos (item 1), com o valor 
mais negativo, é apontado como o que mais desilude. 
 
▪ Pagamentos  
 
c. Gaps: através dos gaps dos contribuintes que tratam de assuntos relativos 
aos pagamentos (Gráfico 98) verifica-se que todos os itens do serviço são 
negativos, ou seja, estes contribuintes têm maiores expectativas do serviço 
em relação à perceção do serviço efetivamente recebido. A prestação de 
atendimento individual (item 18) é o item mais próximo de satisfazer e o 
horário de funcionamento do serviço (item 22) é o mais desanimador. 
 
▪ Património 
 
c. Gaps: através dos gaps dos contribuintes que tratam de assuntos relativos 
ao património (Gráfico 99) verifica-se que somente a prestação de 
atendimento individual (item 18) satisfaz. Pelo contrário, o horário de 
funcionamento do serviço (item 22) é o menos satisfatório. 
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▪ Rendimento 
 
c. Gaps: relativamente os gaps dos contribuintes que tratam de assuntos 
respeitantes ao rendimento (Gráfico 100) afere-se que unicamente a 
prestação de atendimento individual (item 18) e a aparência dos 
funcionários (item 3) denotam satisfação. Entre os itens que menos 
satisfazem destaca-se o horário de funcionamento do serviço (item 22), 
com o gap maior. 
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     Gráfico 96: Gaps por itens – Justiça Tributária                                                                             Gráfico 97: Gaps por itens – Nº Contribuinte 
 
Gráfico 98: Gaps por itens – Pagamentos                                                                                           Gráfico 99: Gaps por itens – Património 
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Gráfico 100: Gaps por itens – Rendimento 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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ii.  Por dimensões 
 
▪ Justiça Tributária 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 101) 
percebe-se que os contribuintes que tratam de assuntos relativos à justiça 
tributária têm expectativas elevadas em relação a todas as dimensões do 
serviço, sendo a dimensão Confiança avaliada com a média mais elevada e 
a dimensão Prontidão com a média mais baixa. 
 
b. Perceções: quanto à análise das médias das perceções (Gráfico 101) 
verifica-se que os contribuintes que tratam de assuntos relacionados com 
a justiça tributária percecionam a dimensão Confiança com a média mais 
alta e a dimensão Prontidão com a média mais baixa. 
 
▪ Nº Contribuinte 
 
a. Expectativas: pela análise das médias das expectativas (Gráfico 102) 
observa-se que os contribuintes que tratam de assuntos relativos ao 
número de contribuinte têm expectativas elevadas para todas as 
dimensões do serviço, sendo a dimensão Fiabilidade avaliada com a média 
mais elevada e a dimensão Prontidão com a média mais baixa. 
 
b. Perceções: relativamente à análise das médias das perceções (Gráfico 102) 
verifica-se que apesar da dimensão Tangibilidade obter a média mais 
baixa, as restantes dimensões do serviço são avaliadas com boas notas, 
destacando-se a dimensão Confiança com a média mais alta. 
 
▪ Pagamentos     
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 103) 
conclui-se que os contribuintes que tratam do assunto pagamentos têm 
expectativas altas relativamente a todas as dimensões do serviço. Verifica-
se ainda que a dimensão Confiança é a mais valorizada em detrimento da 
dimensão Prontidão. 
 
b. Perceções: quanto à análise das médias das perceções (Gráfico 103) 
verifica-se que os contribuintes que efetuam pagamentos avaliam as 
115 
 
dimensões do serviço com valores próximos de 6. Acrescenta-se que a 
dimensão Confiança é a melhor avaliada ao invés da dimensão 
Tangibilidade.  
 
▪ Património 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 104) 
verifica-se que os contribuintes que tratam de assuntos relativos ao 
Património têm expectativas elevadas em relação à prestação dos serviços. 
Para estes contribuintes, a dimensão Confiança é a mais importante ao 
contrário da dimensão Tangibilidade.  
 
b. Perceções: as médias das perceções (Gráfico 104) evidenciam que os 
contribuintes que tratam de assuntos relativos ao Património avaliam o 
serviço com boas notas, sendo a dimensão Confiança classificada com a 
melhor classificação, ao invés da dimensão Tangibilidade. 
 
▪ Rendimento 
 
a. Expectativas: através da análise das médias das expectativas (Gráfico 105) 
conclui-se que os contribuintes que tratam de assuntos relacionados com o 
Rendimento têm exigências altas em relação ao serviço. A dimensão 
Confiança é a mais valorizada e a dimensão Tangibilidade é a menos 
relevante. 
 
b. Perceções: a análise das médias das perceções (Gráfico 105) evidencia que 
os contribuintes que tratam de assuntos relativos ao Rendimento atribuem 
pontuações próximas de 6 para todas as cinco dimensões do serviço. Com 
a média mais alta é destacada a dimensão Empatia e com a média mais 
baixa a dimensão Tangibilidade.  
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   Gráfico 101: Expectativas e perceções por dimensões – Justiça Tributária              Gráfico 102: Expectativas e perceções por dimensões – Nº Contribuinte 
 
     Gráfico 103: Expectativas e perceções por dimensões – Pagamentos                            Gráfico 104: Expectativas e perceções por dimensões – Património
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Gráfico 105: Expectativas e perceções por dimensões – Rendimento 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
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▪ Justiça Tributária 
 
c. Gaps: através do cálculo da diferença entre as perceções e as expectativas 
(Gráfico 107) verifica-se que os gaps são negativos, ou seja, nenhuma 
dimensão do serviço supera as expectativas dos contribuintes que tratam 
de assuntos relativos à justiça tributária, sendo a dimensão Prontidão a 
que menos desaponta e a dimensão Fiabilidade a que mais desilude. 
 
▪ Nº Contribuinte 
 
c. Gaps: através do cálculo dos gaps dos contribuintes que tratam de 
assuntos relativos à justiça tributária (Gráfico 108) verifica-se que todas as 
dimensões do serviço ficam distantes das suas expectativas, sendo a 
dimensão Tangibilidade a que mais se distancia e a dimensão Prontidão a 
que distancia menos. 
 
▪ Pagamentos    
 
c. Gaps: através da análise dos gaps (Gráfico 109) nota-se que nenhuma 
dimensão do serviço satisfaz os contribuintes que tratam de assuntos 
relativos aos pagamentos, sendo a dimensão Fiabilidade a que menos 
satisfaz e a dimensão Tangibilidade a que desaponta menos. 
 
▪ Património 
 
c. Gaps: os valores negativos dos gaps (Gráfico 110) evidenciam que 
nenhuma dimensão do serviço satisfaz os contribuintes que tratam de 
assuntos relativos ao Património. A dimensão Fiabilidade é que mais se 
distancia das expectativas dos contribuintes e a dimensão Prontidão a que 
menos se distancia.    
 
▪ Rendimento 
 
c. Gaps: relativamente aos gaps (Gráfico 111) conclui-se que todas as 
dimensões do serviço são negativas, o que significa que, todas as 
dimensões do serviço são prestadas abaixo do nível de exigências dos 
contribuintes que tratam de assuntos relativos ao rendimento. Com o valor 
negativo mais elevado, a dimensão Fiabilidade é a que mais desaponta. A 
dimensão Empatia é que menos desilude. 
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▪ Diferenças entre assuntos tratados: pelos gaps (Gráfico 106), 
constata-se que nenhum tipo de assunto tratado no Serviço de 
Finanças atende às expectativas dos contribuintes. Neste sentido, o 
assunto justiça tributária é o que traz maior satisfação aos 
contribuintes. Ao invés, o assunto pagamentos é o que gera o maior 
descontentamento.   
 
 
Gráfico 106: Expectativas e perceções – Assunto tratado 
 
 
 
 
 
Justiça
Tributária
Nº
Contribuinte
Pagamentos Património Rendimento
Expectativas 6,30 6,26 6,41 6,37 6,42
Perceções 5,84 5,62 5,73 5,88 5,80
5,00
5,20
5,40
5,60
5,80
6,00
6,20
6,40
6,60
6,80
7,00
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    Gráfico 107: Gaps por dimensões – Justiça Tributária                                                                     Gráfico 108: Gaps por dimensões – Nº Contribuinte 
 
    Gráfico 109: Gaps por dimensões – Pagamentos                                                                                  Gráfico 110: Gaps por dimensões – Património 
Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Gaps -0,39 -0,54 -0,38 -0,44 -0,39
-1,20
-1,00
-0,80
-0,60
-0,40
-0,20
0,00
Tangibilidade Fiabilidade Prontidão Confiança Empatia
Gaps -0,58 -0,76 -0,59 -0,72 -0,72
-1,20
-1,00
-0,80
-0,60
-0,40
-0,20
0,00
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Gráfico 111: Gaps por dimensões – Rendimentos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
Tangibilidade – Aparência das instalações físicas, equipamentos e funcionários. 
Fiabilidade – Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma  
confiável, segura e precisa. 
Prontidão – Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um  
serviço rápido. 
Confiança – Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos 
 contribuintes. 
Empatia – Cuidado e atenção individualizada prestada aos contribuintes. 
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Dados de acesso ao Serviço 
 
O período de atendimento 
 
▪ Diferenças entre períodos de atendimento: através dos gaps, conclui-
se que independentemente do período no qual os contribuintes são 
atendidos nenhum horário é avaliado como satisfatório (Tabela 7). Se 
analisado pelo número de contribuintes, o período das 12-13h é o que 
desagrada o menor número de contribuintes e o período das 15-16h o 
que desagrada o maior número de contribuintes. Porém, se analisado a 
percentagem relativa, é verificável que o período das 10-11h apresenta 
a maior percentagem de insatisfação e o período das 11-12h a 
percentagem mais baixa. 
 
Tabela 7: Contribuintes satisfeitos (S) e não satisfeitos (NS) por período de atendimento 
 
Período de 
atendimento 
N. º 
Satisfeitos 
(S) 1 
N. º Não 
Satisfeitos 
(NS) 
% S % NS % Total 
9-10h 3 30 9,09 90,91 100,00 
10-11h 2 37 5,13 94,87 100,00 
11-12h 8 30 21,05 78,95 100,00 
12-13h 1 5 16,67 83,33 100,00 
14-15h 5 32 13,51 86,49 100,00 
15-16h 6 49 10,91 89,09 100,00 
Total 25 183 12,02 87,98 100,00 
 
 
 
 
 
                                                          
1 Para averiguar a satisfação dos contribuintes por período de atendimento foram consideradas duas variáveis, 
nomeadamente a variável “período de atendimento” e a variável “gaps”. Os gaps foram obtidos através do 
cálculo da diferença entre perceções e expectativas. De seguida, os gaps foram divididos em: positivos, os 
valores iguais e superiores a 0, fazendo corresponder aos contribuintes satisfeitos e em negativos, os valores 
inferiores a 0, correspondentes aos contribuintes não satisfeitos. Para facilitar a contabilização, as variáveis 
foram introduzidas no programa SPSS e feita uma tabulação cruzada entre as duas variáveis, “gaps” e 
“período de atendimento”. As variávies “gaps” e “período de atendimento” foram previamente codificadas 
com números (A termo de exemplo: a variável “gaps”: 1 – os gaps com valores positivos; 2 – os gaps com 
valores negativos. Na variável “periodo de atendimento”: 1 – 9-10h a 6 – 15-16h).  
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O período de espera 
 
▪ Diferenças entre períodos de espera: através dos gaps, percebe-se que 
os contribuintes tanto ficam insatisfeitos com uma espera inferior ou 
superior a 30 minutos (Tabela 8). Se analisado em número, o período 
de espera inferior a meia hora é o que desagrada o maior número de 
contribuintes, ou seja, os contribuintes não gostam de esperar. Através 
da percentagem relativa é o período de espera superior a meia hora o 
que mais desagrada, considerando os contribuintes a espera superior a 
uma hora como insuportável. Nota-se que os períodos de espera 
registados não ultrapassaram a meia hora, tendo apenas 19% dos 
contribuintes afirmado esperar períodos superiores, nunca tendo 
esperado mais do que uma hora e meia hora.  
 
Tabela 8: Contribuintes satisfeitos (S) e não satisfeitos (NS) por período de espera 
 
Período de 
espera 
N. º 
Satisfeitos 
(S)2 
N. º Não 
Satisfeitos 
(NS) 
% S % NS % Total 
<0:30h 31 137 18,45 81,55 100,00 
0:31-1:00h 9 27 25,00 75,00 100,00 
1:01-1:30h 0 4 0,00 100,00 100,00 
Total 40 168 19,23 80,77 100,00 
                                                          
2 Para obter a satisfação dos contribuintes por período de espera foram consideradas as seguintes variáveis, a 
variável “período de espera” e a variável “gaps”. Primeiro, os gaps foram calculados pela diferença entre 
perceções e expectativas. Em segundo, os gaps foram divididos em: positivos, os valores iguais e superiores 
a 0, fazendo corresponder aos contribuintes satisfeitos e em negativos, os valores inferiores a 0, 
correspondentes aos contribuintes não satisfeitos. De modo a facilitar a contabilização, as variáveis foram 
introduzidas no programa SPSS e feita uma tabulação cruzada entre as duas variáveis, “gaps” e “período de 
espera”. Ambas as variáveis foram previamente codificadas com números (Exemplo: a variável “gaps”: 1 – 
os gaps com valores positivos; 2 – os gaps com valores negativos. Na variável “periodo de espera”: 1 – 
<0:30h a 3 – 1:01-1:30h). 
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Avaliação ao atendimento prestado pelos funcionários 
 
Setenta e cinco por cento (75%) dos contribuintes avaliaram o atendimento 
prestado pelos funcionários como “bom” e “muito bom”, o equivalente à atribuição de 
notas compreendidas entre 5 e 7. Perto de 24% avaliam o atendimento como “razoável”, 
com valores 3 e 4 e apenas 1% como “mau”, com valores 1 e 2. Assim, conclui-se que a 
qualidade do atendimento prestado pelos funcionários é percecionada, pela maioria dos 
contribuintes, como sendo boa (Tabela 9).  
 
Tabela 9: Avaliação ao atendimento prestado pelos funcionários 
 
Avaliação ao 
atendimento 
Conversão da 
escala 7 em 5 
Equivalente 
pontuação de 
100 pontos 
N. º % 
5 – Muito bom 7 80-100 53 25,48 
4 – Bom 5 – 6 60-80 104 50,00 
3 – Razoável 3 – 4 40-60 49 23,56 
2 – Mau 1 – 2 20-40 2 0,96 
1 – Muito Mau  0 0-20 0 0,00 
Total   208 100,00% 
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Análise síntese 
 
Através dos dados dos gaps presentes nas Tabelas 1 a 8 no Anexo 6 foi contruída a 
Tabela 10. Esta tabela sintetiza os níveis de satisfação dos contribuintes, por via dos itens 
e da sua agregação, pelas cinco dimensões. Os “mais satisfeitos” correspondem aos gaps 
com valores mais baixos e os “menos satisfeitos” os gaps com valores mais elevados.  
 
Tabela 10: Síntese dos níveis de satisfação por itens e por dimensões 
 
 
 
Mais satisfeito 
por itens 
Menos 
satisfeito por 
itens 
Mais satisfeito 
por dimensões 
Menos 
satisfeito por 
dimensões 
G
én
e
ro
 Masculino 18 22 Prontidão Fiabilidade 
Feminino 18 2 Prontidão Fiabilidade 
Fa
ix
a 
Et
ár
ia
 
<25 anos 3 1 Empatia Fiabilidade 
25-34 anos 18 22 Prontidão Fiabilidade 
35-44 anos 18 22 Prontidão Confiança 
45-54 anos 18 6 Prontidão Fiabilidade 
55-64 anos 3 2 Tangibilidade Confiança 
>65 anos 18 2 Prontidão Tangibilidade 
H
ab
ili
ta
çõ
es
 
1º Ciclo 18 6 e 9 Tangibilidade 
e Empatia 
Fiabilidade 
2º Ciclo 18 20 Tangibilidade Fiabilidade 
3º Ciclo 18 20 Prontidão Confiança e 
Empatia 
Secundário 18 22 Prontidão Fiabilidade 
Licenciatura 18 22 Prontidão Empatia 
Pós-Graduação 3 20 Tangibilidade Empatia 
Em
p
re
go
 Empregado 18 22 Prontidão Fiabilidade 
Desempregado 18 22 Prontidão Fiabilidade 
Reformado 18 2 Prontidão Tangibilidade 
Outro 3, 18 e 22 9 Empatia Fiabilidade 
A
ss
u
n
to
 t
ra
ta
d
o
 Justiça Tributária 18 1 Prontidão Fiabilidade 
Nº Contribuinte 18 1 Prontidão Tangibilidade 
Pagamentos 18 22 Tangibilidade Fiabilidade 
Património 18 22 Prontidão Fiabilidade 
Rendimento 18 22 Empatia Fiabilidade 
 Global 18 22 Prontidão Fiabilidade 
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Constata-se que a prestação de atendimento individual (item 18) é o item mais 
vezes enumerado como o mais satisfatório. Este item, não somente atende como supera 
as expectativas dos contribuintes. Ao contrário, o horário de funcionamento do serviço 
(item 22) surge com maior frequência como o item menos satisfatório, com os valores 
negativos mais altos, ou seja, com médias de perceções abaixo das expectativas.  
Entre as várias categorias notam-se algumas divergências na avaliação dos itens 
que mais satisfazem e dos que menos satisfazem. Porém, são nas dimensões que se 
notam maiores diferenças. Ainda assim, é notória a frequência da dimensão Prontidão 
(“Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um serviço rápido”) 
como a mais satisfatória e a dimensão Fiabilidade (“Capacidade de prestação do serviço 
pelos funcionários de forma confiável, segura e precisa”) como a menos satisfatória. É de 
relembrar, que apesar da dimensão Prontidão ser a mais satisfatória, as expectativas para 
esta dimensão exibem gaps negativos, ou seja, os valores das médias das perceções 
encontram-se abaixo das médias das expectativas.  
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Os dados das tabelas 1 e 10 no Anexo 6 foram utilizados para a construção da Tabela 11. Para a construção desta tabela verificou-se 
os valores extremos, ou seja, os valores mais elevados e os mais baixos de cada categoria (género, faixa etária, habilitações, emprego e 
assunto tratado) e dos itens e dimensões, relativamente às expectativas, às perceções e gaps (o termo “satisfação” representa os gaps). 
 
Tabela 11: Síntese dos níveis de satisfação por categorias 
 
 Expectativas mais 
elevadas 
Expectativas mais 
baixas 
Perceções mais 
elevadas 
Perceções mais 
baixas 
Maior satisfação Menor satisfação 
Género Feminino Masculino Feminino Masculino Masculino Feminino 
Faixa etária <25 anos 45-54 anos >65 anos <25 anos >65 anos <25 anos 
Habilitações Pós-Graduação 2º Ciclo 2º Ciclo Licenciatura 2º Ciclo Pós-Graduação 
Emprego Reformado Empregado Outro Empregado Outro Empregado 
Assunto tratado Rendimento Nº Contribuinte Património Nº Contribuinte Justiça Tributária Pagamentos 
Itens 16 3 18 22 18 22 
Dimensões Confiança Tangibilidade Confiança Tangibilidade Prontidão Fiabilidade 
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Através da informação constante na Tabela 15 procedeu-se à criação de perfis de 
contribuintes, com base nas expectativas, nas perceções e nos gaps. 
 
O perfil de contribuinte mais exigente (com expectativas mais elevadas) é constituído 
pelas seguintes características socioeconómicas: 
▪ É do género feminino; 
▪ Tem idade inferior a 25 anos de idade; 
▪ Possui habilitações académicas correspondentes ao nível Pós-
Graduação; 
▪ Na situação perante o emprego encontra-se na situação reformado; 
▪ Desloca-se ao Serviço de Finanças para tratar de assuntos relativos ao 
Rendimento. 
 
O perfil de contribuinte menos exigente (com expectativas mais baixas) é constituído 
pelas seguintes características socioeconómicas: 
▪ É do género masculino; 
▪ Tem idade compreendida entre os 45 e os 54 anos de idade; 
▪ Possui habilitações académicas correspondentes ao 2º Ciclo do Ensino 
Básico; 
▪ Na situação perante o emprego encontra-se na situação empregado; 
▪ Desloca-se ao Serviço de Finanças para tratar de assuntos relativos ao 
Nº de contribuinte. 
 
O perfil de contribuinte mais agradados (com perceções mais altas) é constituído pelas 
seguintes características socioeconómicas: 
▪ É do género feminino; 
▪ Tem idade superior a 65 anos de idade; 
▪ Possui habilitações académicas correspondentes ao nível de 2º Ciclo do 
Ensino Básico; 
▪ Na situação perante o emprego encontra-se na situação “outro”; 
▪ Desloca-se ao Serviço de Finanças para tratar de assuntos relativos ao 
Património. 
 
O perfil de contribuinte menos agradados (com perceções mais baixas) é constituído 
pelas seguintes características socioeconómicas: 
▪ É do género masculino; 
▪ Tem idade inferior a 25 anos de idade; 
▪ Possui habilitações académicas correspondentes ao nível Licenciatura; 
▪ Na situação perante o emprego encontra-se na situação empregado; 
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▪ Desloca-se ao Serviço de Finanças para tratar de assuntos relativos ao 
N. º de contribuinte. 
 
O perfil de contribuinte mais satisfeito (com gaps mais baixos) é constituído pelas 
seguintes características socioeconómicas: 
▪ É do género masculino; 
▪ Tem idade superior a 65 anos de idade; 
▪ Possui habilitações académicas correspondentes ao 2º Ciclo do Ensino 
Básico; 
▪ Na situação perante o emprego encontra-se na situação “outro”; 
▪ Desloca-se ao Serviço de Finanças para tratar de assuntos relativos à 
Justiça Tributária. 
 
O perfil de contribuinte menos satisfeito (com gaps mais elevados) é constituído pelas 
seguintes características socioeconómicas: 
▪ É do género feminino; 
▪ Tem idade inferior a 25 anos de idade; 
▪ Possui habilitações académicas correspondentes ao nível Pós-
Graduação; 
▪ Na situação perante o emprego encontra-se na situação empregado; 
▪ Desloca-se ao Serviço de Finanças para tratar de assuntos relativos a 
Pagamentos. 
 
Como já concluído anteriormente a prestação de atendimento individual (item 18) 
é o que item que gera maior satisfação entre os contribuintes. Ao invés, o horário de 
funcionamento do serviço (item 22) é o que provoca o maior descontentamento. Ao nível 
das dimensões é a dimensão Prontidão (“Disposição dos funcionários para ajudar os 
contribuintes e prestar um serviço rápido”) a mais satisfatória e a dimensão Fiabilidade 
(“Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma confiável, segura e 
precisa”) a menos satisfatória.  
Relativamente às expectativas, os contribuintes dão maior importância à educação 
dos funcionários (item 16) e menor à aparência dos funcionários (item 3). Quanto às 
dimensões, a dimensão Confiança (“Conhecimento e capacidade de resolução das 
questões dos contribuintes”) é a mais relevante para os contribuintes em detrimento da 
dimensão Tangibilidade (“Aparência das instalações físicas, equipamentos e 
funcionários”). 
Por fim, pelas perceções, os contribuintes avaliam com pontuações mais elevadas 
o atendimento individual (item 18) e atribuem pontuações mais baixas ao horário de 
funcionamento do serviço (item 22). Quanto às dimensões, a Confiança (“Conhecimento e 
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capacidade de resolução das questões dos contribuintes”) é avaliada com melhores notas 
ao contrário da Tangibilidade (“Aparência das instalações físicas, equipamentos e 
funcionários”), com as notas mais baixas. 
 
 
Capítulo V – Conclusão 
 
5.1. Considerações finais 
 
De acordo com este estudo, realizado com base nos dados obtidos num serviço de 
finanças português – o instrumento SERVQUAL é adaptável a esta tipologia de serviço e 
apresenta também ser um instrumento confiável para medir a qualidade de um serviço 
de finanças. 
O estudo é baseado numa amostra de 208 contribuintes, através de 208 
questionários válidos, recolhidos nas duas últimas semanas de abril. Com base na 
amostra, o contribuinte mais comum do Serviço de Finanças tem as seguintes 
características: é do género feminino (59,13%), tem idade compreendida entre os 35 e os 
44 anos de idade (37,50%), possuí habilitações correspondentes ao nível Secundário 
(39,42%), na situação perante o emprego encontra-se empregado (69,23%), desloca-se ao 
Serviço de Finanças para tratar de assuntos relativos aos Pagamentos (49,52%). Quanto 
às características de acesso ao serviço verificou-se que a presença de contribuintes ao 
longo do horário de atendimento é variável, obteve-se uma média de 35 contribuintes 
atendidos por hora, sendo o horário entre as 15-16h o que registou a maior presença de 
contribuintes (26,44%). Relativamente ao período de espera, 81% dos contribuintes são 
atendidos em períodos inferiores a meia hora e nenhum contribuinte afirmou esperar 
períodos superiores a uma hora e meia. 
Na análise dos dados, através das dimensões e itens do serviço, procurou-se 
compreender a avaliação global do serviço, assim como, os aspetos que a gestão do 
Serviço de Finanças deve focar para melhorar a qualidade dos serviços prestados. Os 
resultados obtidos evidenciam que, embora as perceções dos contribuintes em relação ao 
Serviço de Finanças sejam boas (média de 5,77 em 7 possíveis), encontram-se, ainda 
assim, abaixo das expectativas (média de 6,39). Nota-se um nível de exigência elevado 
por parte dos contribuintes. Somente a prestação de atendimento individual (item 18) 
excede as expectativas dos contribuintes. Todos os restantes itens e dimensões do serviço 
apresentam gaps negativos, isto é, perceções inferiores às expectativas. O gap mais 
negativo corresponde à dimensão Fiabilidade (“Capacidade de prestação do serviço pelos 
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funcionários de forma confiável, segura e precisa”), relativo à conveniência do horário de 
funcionamento do serviço aos contribuintes (item 22). Os dados demonstram ainda que 
os contribuintes dão maior importância às questões relativas à Confiança (“Conhecimento 
e capacidade de resolução das questões dos contribuintes”), especialmente à educação 
dos funcionários (item 16) e menor aos aspetos Tangíveis (“Aparência das instalações 
físicas, equipamentos e funcionários”), particularmente no que diz respeito à aparência 
dos funcionários (item 3). A dimensão Confiança, sendo a dimensão mais importante para 
os contribuintes, corresponde à dimensão com as melhores classificações em termos de 
perceções, apesar de não atender às expectativas dos contribuintes. A dimensão 
Prontidão (“Disposição dos funcionários para ajudar os contribuintes e prestar um serviço 
rápido”) é a dimensão que mais se aproxima das expectativas dos contribuintes, sendo, 
assim, a mais satisfatória (com menor gap). 
No que concerne ao género dos contribuintes, não é possível estabelecer uma 
relação clara entre a satisfação e esta variável, uma vez que as perceções e expectativas 
entre homem e mulheres apresentam divergências mínimas. Ainda assim, as expectativas 
mais elevadas correspondem às mulheres, sendo estas as mais insatisfeitas, isto é, as que 
apresentam maiores gaps (maior diferença entre perceções e expectativas). Pelo 
contrário, os homens apesentam as expectativas mais baixas, sendo os contribuintes 
menos insatisfeitos. Alkhalaileh et al. (2017) afirma que Baker (1996) no estudo de 
avaliação da satisfação dos pacientes numa clínica geral concluiu que as mulheres 
exibiram níveis de satisfação mais elevados em relação os homens. O mesmo autor refere 
também a pesquisa de Abdelrhman & Saeed (2000) no centro de saúde de cuidados 
primários na cidade de Kuwait com a conclusão oposta, tendo as mulheres manifestado 
maior satisfação em comparação com os homens. Faz ainda referência a um terceiro 
estudo, de avaliação da satisfação dos utentes num serviço de radiologia de Gaza da 
autoria de Al Hindi F. (2002), onde foram encontradas evidências que a satisfação não 
está correlacionada com a diferenciação de géneros. Assim, é possível verificar que a 
satisfação entre os géneros não segue um padrão e varia em conformidade com o estudo 
aplicado. 
Quanto à idade dos contribuintes, parece ser possível estabelecer uma relação 
entre a satisfação e as idades. Os contribuintes com mais idade são os que percecionam o 
serviço como sendo melhor. Ao contrário, os contribuintes mais jovens são os 
contribuintes mais exigentes e os que percecionam o serviço como sendo pior. Verifica-se 
que os contribuintes idosos (com mais de 65 anos de idade) são os contribuintes com 
valores de perceções mais altos, sendo os contribuintes mais satisfeitos (gap menos 
negativo, menor diferença entre perceções e expectativas, devido às elevadas perceções) 
e os contribuintes jovens (com idade inferior a 25 anos de idade) são os mais exigentes e 
os mais insatisfeitos (gap mais negativo, maior diferença entre perceções e expectativas, 
devido às elevadas expectativas e baixas perceções). De acordo Kite & Johnson (1988); 
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Kite et al. (2005) e Matheson et al. (2000) a idade parece constituir um estereótipo no 
qual existem diferenças entre os adultos mais jovens e os adultos com mais idade. 
Parafraseando Kite et al. (2005), os idosos têm uma atitude mais negativa em 
comparação com os adultos mais jovens. Porém, esta conclusão é contraditória com o 
estudo desenvolvido na presente dissertação, sendo os contribuintes mais jovens aqueles 
que possuem uma atitude mais negativa (os menos satisfeitos) em comparação com os 
mais idosos (os mais satisfeitos). Talvez uma justificação possível se deva ao facto de os 
contribuintes mais jovens mostrarem uma atitude de maior preocupação (através das 
elevadas expectativas) para com a qualidade da prestação de serviço a receber e os 
contribuintes idosos já se encontrarem conformados com a qualidade do serviço recebido 
(através de expectativas mais baixas e perceções mais elevadas).    
Relativamente às habilitações académicas, também parece ser possível 
estabelecer uma relação. Os contribuintes com níveis mais elevados de habilitações são 
os mais exigentes e os que avaliam pior o serviço. Os contribuintes com níveis mais baixos 
de habilitações são os menos exigentes e os que avaliam melhor o serviço. Verifica-se que 
os contribuintes que possuem habilitações correspondentes ao nível Pós-Graduação 
apresentam as expectativas mais elevadas e são os mais insatisfeitos (gap mais negativo, 
maior diferença entre perceções e expectativas, devido às elevadas expectativas e baixas 
perceções). Por outro lado, os contribuintes que possuem habilitações correspondentes 
ao 2º Ciclo de Ensino Básico são os contribuintes menos exigentes e os menos 
insatisfeitos (gap menos negativo, menor diferença entre perceções e expectativas, 
devido às elevadas perceções e baixas expectativas). Esta conclusão é consistente com os 
resultados de Alkhalaileh et al. (2017). Este autor, faz uma referência ao estudo de Hillis 
JM no qual os pacientes com níveis de habilitações académicas mais baixos, 
nomeadamente analfabetos e com níveis correspondentes ao ensino primário, 
encontravam-se mais satisfeitos do que os pacientes com níveis correspondentes ao 
ensino superior. Acrescenta ainda a investigação de El-Haj. M (2008) realizado num 
hospital em Gaze com o objetivo de avaliar o nível de perceção dos pacientes em relação 
ao serviço de saúde prestado. Neste, foi concluído que os pacientes analfabetos e 
detentores do ensino preparatório atribuíram melhores pontuações ao serviço. 
Alkhalaileh et al. (2017) indica também o estudo de Shaqura (2008) realizado num centro 
de saúde especializado na saúde feminina, neste igualmente foi concluído que pacientes 
com níveis de habilitações baixas tinham perceções melhores em relação ao serviço, 
enquanto aqueles que possuíam níveis de habilitações correspondentes do ensino 
superior atribuíam valores mais baixos. Finaliza com os estudos de Abu-Saileek (2004) e 
de Aday e Walker Jr (1996) que afirmam existir diferenças significativas entre os pacientes 
com níveis de escolaridade mais baixos e os pacientes com níveis mais elevados, sendo 
que os clientes que apresentam níveis de educação mais baixos encontram-se mais 
satisfeitos em relação dos que possuem níveis superiores. De acordo com Al Hindi (2002) 
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alega que níveis de habilitações mais altos podem significar que estes são mais 
informados sobre a qualidade dos serviços. 
Relativamente à situação perante o emprego, não é possível estabelecer uma 
relação entre satisfação e esta variável. Porém, é possível verificar que os contribuintes 
empregados têm as mais baixas expectativas. Por sua vez, são os que classificam o serviço 
com as notas mais baixas e são também os menos satisfeitos (gap mais negativo, maior 
diferença entre perceções e expectativas, devido às baixas perceções). A representação 
dos contribuintes na situação “outro”, respetivamente contribuintes na situação de 
invalidez, estudantes e domésticas apresenta ser pouco significativa, devido à reduzida 
dimensão dos inquiridos pertencentes a este grupo. Estes são, contudo, os contribuintes 
mais satisfeitos (gap menos negativo, menor diferença entre perceções e expectativas, 
devido às elevadas perceções). Uma possível justificação que diferencia a satisfação dos 
contribuintes empregados e os na situação “outro” pode dever-se ao facto de os 
contribuintes empregados serem os que trabalham e contribuem para o pagamento de 
impostos e, além disso, também são os que têm menor disponibilidade para deslocar ao 
SF e têm menos tempo livre em comparação com os contribuintes na situação “outro”, 
sendo os contribuintes que não trabalham, em princípio não prestam declarações e que 
geralmente são menos limitados em termos de tempo disponível. 
Por fim, relativamente à categoria “assuntos tratados” também não é possível 
estabelecer uma relação entre esta questão e a satisfação global. Os contribuintes que se 
deslocam ao Serviço de Finanças, independentemente do assunto a tratar, têm 
expectativas mais elevadas do que as suas perceções. O assunto Rendimento exibe os 
valores em termos de exigências mais elevados, ao contrário do assunto Nº de 
contribuinte com os valores em termos de exigências mais baixas. Relativamente ao 
assunto Património, os contribuintes percecionam o serviço como sendo o melhor, ao 
invés do assunto relativo ao Nº de contribuinte percecionado com notas mais baixas. O 
assunto Pagamentos é o que mais desaponta os contribuintes (gap mais negativo, maior 
diferença entre perceções e expectativas, devido às baixas perceções) e o assunto Justiça 
Tributária o que desaponta menos (gap menos negativo, menor diferença entre 
perceções e expectativas, devido às elevadas perceções). Uma possível justificação para o 
assunto pagamentos ser considerado o menos satisfatório acredita-se estar relacionado à 
máxima: “ninguém gosta de pagar impostos”. O assunto Justiça Tributária como o 
assunto mais satisfatório pode dever-se ao facto de ser uma questão que naturalmente é 
mais complexa e mais demorada, pelo que os contribuintes já contam em despender mais 
tempo no Serviço. Outro facto pode dever-se à natureza da questão que exige mais 
atenção do prestador para com o contribuinte.  
No que concerne aos dados de acesso ao serviço, os contribuintes afirmam não 
estar satisfeitos com qualquer tempo de espera (os valores dos gaps são negativos em 
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todas as horas), denota-se que neste tipo de serviço os contribuintes não gostam de 
esperar. O mesmo verifica-se quanto aos períodos de atendimento, pois em nenhum 
horário as perceções dos contribuintes superam as expectativas. De acordo com Hillis 
(2008) citado por Alkhalaileh et al. (2017), a satisfação dos pacientes num hospital de 
fisioterapia descobriu que não haviam diferenças estatísticas significativas entre o tempo 
de espera e a satisfação dos pacientes. Alkhalaileh et al. (2017) faz também referência aos 
estudos de Al Hindi e Gimotty no qual foram concluídos que os clientes que esperam o 
menor tempo de espera encontrava-se mais satisfeitos daqueles que esperavam muito 
tempo. Os resultados da presente dissertação mostram que no geral os contribuintes não 
ficam satisfeitos com nenhum período de espera, verificou-se que é no período superior a 
uma hora de espera o que regista o máximo de insatisfação. Alkhalaileh et al. (2017) 
conclui que de acordo com vários pesquisadores o longo tempo de espera é um dos 
elementos que provoca insatisfação aos pacientes. Desta forma, o facto de existir um 
grande número de contribuintes a ser atendidos no Serviço de Finanças em estudo pode 
estar a sobrecarregar o atendimento e ser um possível razão para justificar parte da 
insatisfação dos contribuintes.   
Em síntese, os contribuintes mais satisfeitos (menor divergência entre as 
perceções e as expectativas) possuem as seguintes características: é do género 
masculino, tem idade superior a 65 anos de idade, possuí habilitações correspondentes 
ao nível 2º Ciclo, na situação perante o emprego encontra-se na situação “Outro” e 
desloca-se ao Serviço de Finanças para tratar de assuntos relativos à Justiça Tributária. Os 
menos satisfeitos, os contribuintes mais difíceis de agradar (valores mais baixos das 
perceções) e mais exigentes (valores mais elevados de expectativas), possuem as 
seguintes características: é do género feminino, tem idade inferior a 25 anos de idade, 
possui habilitações académicas correspondentes ao nível Pós-Graduação, na situação 
perante o emprego encontra-se na situação empregado e desloca-se ao Serviço de 
Finanças para tratar de assuntos relativos a Pagamentos. 
Quando questionado aos contribuintes para avaliar a prestação do serviço 
prestado pelos funcionários ao balcão, 75% dos contribuintes classificam o serviço de 
Finanças como “bom” e “muito bom”, muito semelhante, à avaliação efetuada no Portal 
de Finanças, em que a prestação do serviço online como “bom” e “muito bom” foi 
classificada em 2016 também como “bom” e “muito bom” por 73% dos utilizadores.   
Pode concluir-se que a qualidade da prestação do Serviço de Finanças em estudo é 
boa, com média de média de 5,77 em 7 possíveis e que 75% dos contribuintes classificam 
o serviço prestado pelos funcionários ao balcão como “bom” e “muito bom”. As médias 
das perceções exibem valores superiores a 4, ou seja, os contribuintes percecionam a 
qualidade do serviço como positivo.  As expectativas dos contribuintes em relação a este 
tipo de serviço são elevadas, com valores superiores a 5 (média de 6,39). Neste tipo de 
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serviços os contribuintes dão maior valor (expectativas mais elevadas) às dimensões 
Confiança (“Conhecimento e capacidade de resolução das questões dos contribuintes”), 
Fiabilidade (“Capacidade de prestação do serviço pelos funcionários de forma confiável, 
segura e precisa”) e Empatia (“Cuidado e atenção individualizada prestada aos 
contribuintes”) e menor às dimensões Tangibilidade (“Aparência das instalações físicas, 
equipamentos e funcionários”) e Prontidão (“Disposição dos funcionários para ajudar os 
contribuintes e prestar um serviço rápido”). A educação dos funcionários (item 16) é o 
aspeto do serviço mais valorizado, correspondente à dimensão Confiança. É também 
relevante a confiança que o serviço transmite aos contribuintes (item 7), correspondente 
à dimensão Fiabilidade. O único item do serviço que supera as expectativas dos 
contribuintes é referente a prestação de atendimento individual (item 18). 
De modo a atender às expectativas dos contribuintes e até mesmo superar, todas 
as dimensões e itens do serviço podem ser melhorados. A gestão deve focar-se em 
melhorar as dimensões referentes à Fiabilidade (“Capacidade de prestação do serviço 
pelos funcionários de forma confiável, segura e precisa”) e à Confiança (“Conhecimento e 
capacidade de resolução das questões dos contribuintes”). Relativamente aos itens deve 
preocupar-se em melhorar os itens correspondentes às dimensões Confianças e 
Fiabilidade, ou seja, os itens 14 a 17 (Confiança) e 5 a 9 (Fiabilidade). Deste modo, deve 
focar a atenção aos seguintes itens, pela respetiva ordem: “os registos do Serviço de 
Finanças são atualizados e isentos de erros” (item 9), “o(s) funcionário(s) demonstram 
capacidade na resolução de problemas” (item 6), “o Serviço de Finanças é de confiança” 
(item 7), “o(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas.” (item 5) e 
“o(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos” (item 8), pertencentes à dimensão Fiabilidade. Relativamente à dimensão 
Confiança, deve surgir uma preocupação com os seguintes itens, através da respetiva 
ordem: “o(s) funcionário(s) são educados” (item 16), “o(s) funcionário(s) detém 
conhecimento para responder aos pedidos dos contribuintes” (item 17), “o(s) 
funcionário(s) transmite(m) confiança” (item 14) e “o(s) funcionário(s) transmite(m) 
segurança” (item 15). Estes itens a cima mencionados devem ser atendidos no curto-
prazo. Apesar da conveniência do horário de funcionamento do serviço (item 22) e o 
atendimento personalizado (item 20), pertencentes somente à terceira dimensão mais 
relevante do serviço (Empatia), merecem atenção da gestão devido aos elevados gaps 
(maior discrepância ente perceções e expectativas). O mesmo concerne aos 
equipamentos modernos (item 1) e o serviço ser dotado de instalações visualmente 
atrativas e adaptadas a pessoas com necessidades especiais (item 2) relativos à dimensão 
Tangibilidade. Devendo, os itens atrás mencionados, ser atendidos no longo-prazo. 
Destes, merece maior atenção a conveniência do horário de funcionamento do serviço. 
Em suma, os funcionários do Serviço de Finanças têm um maior desafio em 
agradar as mulheres, os contribuintes com idades inferiores a 25 anos de idade, os que 
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possuem habilitações académicas correspondentes ao nível Pós-Graduação, os 
empregados e os que tratam de assuntos relativos aos Pagamentos.  
 
Reflexão do contributo do trabalho para a área científica 
 
De acordo com a literatura o conceito de qualidade dos serviços e a sua medição 
são alvos de debate, ainda mais difícil é medir a qualidade dos serviços públicos. Porém, 
as ferramentas de medição da qualidade oferecem um potencial para os serviços 
conseguirem identificar os pontos mais fracos e poder melhorá-los. Os serviços públicos 
são, tal como os serviços do sector privado, expostos a desafios de sobrevivência e de 
competitividade. Na presente dissertação apesar de não ser aprofundado a relação entre 
a satisfação e a qualidade, devido também não existir um consenso na literatura, vários 
investigadores defendem que a satisfação é um antecedente da qualidade (Cronin & 
Taylor, 1994; Parasuraman et al., 1988). Porque defendem que primeiro é necessário o 
cliente/cidadão experimentar o serviço, ter a perceção da qualidade do serviço recebido 
para posteriormente surgir a satisfação ou insatisfação. A qualidade pode relacionar-se 
com a satisfação de acordo com a teoria de Oliver (1981), através do seguinte raciocínio: 
se a qualidade do serviço confirmar com as expectativas dos contribuintes o serviço 
prestado é de qualidade e provocará no cidadão/contribuinte um estado de satisfação. 
Caso contrário, pela desconfirmação das expectativas (não atender às expectativas) a 
perceção da qualidade do serviço provocará insatisfação. 
Alguns autores, como é exemplo Pinho & Monteiro (2007) e Wisniewski (2001) 
têm vindo a aplicar o modelo SERVQUAL no sector público. Contribuindo para o aumento 
de estudos aplicados aos serviços públicos.  
A presente dissertação contribui igualmente para o aumento do número de 
estudos com aplicação da ferramenta SERVQUAL no sector público que é reduzido, bem 
como, da área das Finanças praticamente inexistente. Comprovou-se a consistência 
interna da escala, com valores elevados. Também se mostrou que através de algumas 
adaptações é possível ser aplicado num Serviço de Finanças. Podendo ser um instrumento 
aplicado futuramente noutros Serviços de Finanças. Quanto à análise das diferenças 
socioeconómicas entre contribuintes foram encontradas algumas diferenças, o que 
comprova que de facto existem estereótipos, porém também nalguns grupos 
populacionais verificou-se não existir, refutando a teoria. Desta forma, é de facto preciso 
ter em consideração o caso de estudo aplicado, pois existem particularidades próprias do 
estudo de caso apesar de também existir semelhanças com resultados de outros estudos. 
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5.2. Limitações do estudo 
 
Este instrumento pode ainda ser melhorado, é reconhecido que devem ser feitos 
esforços no sentido de simplificação e clareza dos 22 itens para, posteriormente, poder 
ser aplicado a outros Serviços de Finanças. Poderá também envolver os decisores na 
formulação do questionário de forma mais ativa, questionando que itens e que 
dimensões devem ser modificados para melhor adaptar ao contexto dos Serviços de 
Finanças. 
O questionário aplicado é extenso, sendo um desafio aplicar um questionário 
longo num serviço típico no qual os cidadãos não gostam de esperar, por esse motivo, é 
necessário reduzir a dimensão do mesmo. Uma possível solução passa pela exclusão de 
algumas questões.   
Devido existir ainda um reduzido número de estudos aplicados ao sector público 
e, particularmente, aos Serviços de Finanças, pouca matéria encontra-se disponível o que 
dificulta a comparabilidade com outros estudos de casos. 
O presente estudo de caso permite perceber em profundidade o contexto 
específico do Serviço de Finanças estudado, contudo não permite efetuar generalizações 
a outros SF. 
 
5.3. Investigação futura 
 
Em possíveis investigações futuras devem ser envolvidos pessoas peritas em 
Serviços de Finanças de forma a permitir reformular as questões que compõem o modelo 
SERVQUAL. Deve igualmente, ser aplicado noutros Serviços de Finanças para poder 
oferecer comparabilidade. De forma a aumentar o número de questionários preenchidos, 
para além de questionários em papel (físicos) poderão ser elaborados questionários 
online, pois alguns contribuintes manifestaram a preferência por esse meio, alegando que 
teriam mais tempo de preencher caso fosse possível o preenchimento por este meio. 
Poderão ser efetuados estudos comparativos deste serviço com outros, como é exemplo, 
comparar o Serviço de Finanças com serviços de saúde, pois ambos são serviços do tipo 
local que envolvem uma grande proximidade entre o prestador e o utente/contribuinte. 
Por último, poderão ainda ser elaborados outros testes estatísticos para além das médias 
para comprovar a existência de diferenças socioeconómicas.  
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Anexo 1 –  Guião de entrevista ao Chefe do Serviço de Finanças 
 
Guião de entrevista ao Chefe do Serviço de Finanças em estudo 
 
Nota introdutória: 
- Apresentação individual e institucional 
- Apresentação do estudo 
- Garantia de confidencialidade/ Pedido de gravação 
- Perfil e funções do entrevistado 
 
Objetivo: Compreender de que modo é gerida a qualidade num Serviço de Finanças português 
 
Tempo estimado: 15 minutos 
 
Estrutura: 3 grupos de questões do tipo aberto e fechado 
 
1º grupo: Importância de aferir a qualidade do serviço 
2º grupo: Existência de algum sistema de gestão da qualidade 
3º grupo: Aplicação de inquéritos de satisfação aos contribuintes 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
IV 
 
1º Grupo de Questões: Importância de aferir a qualidade do serviço 
• Considera importante aferir a qualidade deste Serviço de Finanças? E porquê? 
2º Grupo de Questões: Existência de algum sistema de gestão da qualidade 
• Existe algum 
sistema de 
gestão da 
qualidade 
implementado 
no serviço? 
Si
m
 • Qual/Quais o(s) sistema(s) existente(s)? 
• Quem desenvolveu o(s) sistema(s)? 
N
ão
 
• É medida a qualidade do serviço? De que forma? 
3º Grupo de Questões: Aplicação de inquéritos de satisfação aos contribuintes 
• É aplicado 
neste Serviço 
de Finanças 
algum 
inquérito de 
satisfação dos 
contribuintes? 
Si
m
 
• A existir, em que modelo é baseado? 
• Quem elabora os questionários? 
• Com que regularidade são aplicados? 
• Após a análise dos resultados obtidos pelos 
inquéritos são implementadas 
modificações/melhorias no Serviço de Finanças? 
Por quem? 
• Os questionários são revistos? Se sim, com que 
frequência? 
• Concorda com o modelo existente? Quais os pontos 
fortes e fracos dos mesmos? 
• Na sua opinião, como poderia ser melhorada a 
avaliação da satisfação dos contribuintes? 
N
ão
 
• Considera importante medir a satisfação dos 
contribuintes?  
• Veria com bons olhos ser desenvolvido um 
inquérito de satisfação dos contribuintes?  
• Deveria ser aplicado com que regularidade? 
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Anexo 2 –  Transcrição da entrevista ao Chefe do Serviço de Finanças 
 
 
Entrevista ao Chefe do Serviço de Finanças em estudo 
 
1. Considera importante aferir a qualidade neste serviço? E porquê? 
R.: Sim. Para ter uma ideia de qual é o comportamento do serviço perante os 
contribuintes, para também saber os aspetos a melhorar. Nós podemos ter essa 
ideia e poder alterar procedimentos e algumas coisas também que fazemos menos 
bem.  
 
2. Existe algum sistema de gestão da qualidade implementado neste serviço? 
R.: Existe. Ao nível dos funcionários. O SIADAP. Nós temos o SIADAP este ano, os 
outros anos não tivemos nada de SIADAP. Mas temos avaliação dos funcionários. 
Em princípio a avaliação que é feita do chefe aos funcionários e do diretor ao chefe 
implicitamente também avalia o serviço. Embora seja uma nota pessoal, não 
deverá ser possível todos ter muito bom, ou excelentes, e o serviço ser péssimo. 
Não é?  
2.1. Quem desenvolveu esse sistema? 
R.: Esse é ao nível central. Ao nível de Lisboa. Ao nível do mecanismo de…, o 
próprio SIADAP é da Administração Pública, do Ministério das Finanças e da 
Administração Pública e já é usado algum tempo, mas na nossa, no nosso 
Serviço de Finanças, na nossa, no nosso organismo é o primeiro ano que está a 
ser feito. 
 
3. É aplicado neste serviço algum inquérito de satisfação aos contribuintes? 
R.: Não.  
3.1. Não tendo. Considera importante medir a satisfação dos contribuintes?  
R.: Sim. 
3.2. Veria com bons olhos ser desenvolvido um inquérito de satisfação dos 
contribuintes?  
R.: Sim. 
3.3. Deveria ser aplicado com que regularidade? 
R.: Anual ou duas vezes, bianual. Sim. Na mesma, penso que era necessário 
termos um bocadinho o feedback do que o serviço faz. 
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Anexo 3 – Quadros Expectativas e Perceções, comparação do modelo de 
Parasuraman et al. (1988) e o adaptado ao Serviço de Finanças 
Quadro Expectativas, comparação do modelo de Parasuraman et al. (1988) e o 
adaptado ao Serviço de Finanças 
Dimensões Itens Modelo Parasuraman et al., 
1988 
Modelo adaptado ao Serviço de 
Finanças 
Tangibilidade 1. O serviço deveria ter 
equipamentos modernos. 
Os equipamentos devem ser 
modernos. 
Por exemplo, os funcionários 
devem utilizar equipamentos 
(computadores, impressoras, 
etc.) que garantem rapidez no 
atendimento. 
2. As instalações físicas do 
serviço deveriam ser 
visualmente atrativas. 
As instalações físicas devem ser 
atrativas e adaptadas a pessoas 
com necessidades especiais. 
3. Os funcionários do serviço 
deveriam estar bem-vestidos e 
asseados. 
Os funcionários devem vestir-se 
de forma adequada. 
4. A aparência das instalações do 
serviço deveria estar 
conservada de acordo com o 
serviço oferecido. 
A aparência das instalações 
deve estar de acordo com o 
serviço prestado. 
Fiabilidade 5. Quando os funcionários 
prometem fazer algo, em 
certo tempo, deveriam fazê-lo. 
Os funcionários devem cumprir 
com as suas promessas, ou seja, 
quando os funcionários 
prometem fazer algo, devem 
fazê-lo. 
6. Quando os clientes têm algum 
problema com o serviço, os 
funcionários deveriam ser 
solidária e deixar os clientes 
seguros. 
Quando os contribuintes têm 
um problema a resolver, os 
funcionários devem mostrar um 
sincero interesse em resolvê-lo. 
7. O serviço deveria ser de 
confiança. 
O Serviço de Finanças deve ser 
de confiança. 
8. O serviço deveria ser fornecido 
no tempo prometido. 
Os funcionários devem atender 
os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9. O serviço deveria manter os 
registros de forma correta. 
Os registos acerca das 
informações dos contribuintes 
devem estar atualizados e 
isentos de erros. 
Prontidão 10. Não seria de esperar que os 
funcionários informassem os 
clientes exatamente quando 
os serviços fossem 
executados. 
Os funcionários devem 
informar, de forma exata, os 
contribuintes de quando é 
concluído o serviço. 
11. Não é razoável esperar por 
uma disponibilidade imediata 
dos funcionários. 
Os funcionários devem oferecer 
um serviço rápido aos seus 
contribuintes. 
12. Os funcionários não têm que 
estar sempre disponíveis para 
ajudar os clientes. 
Os funcionários devem 
manifestar sempre 
disponibilidade para ajudar os 
contribuintes. 
VII 
 
13. É normal que os funcionários 
estejam muito ocupados para 
responder prontamente os 
pedidos dos clientes. 
Os funcionários nunca deverão 
estar demasiados ocupados 
para responder às questões dos 
contribuintes. 
Confiança 14. Os clientes deveriam ser 
capazes de acreditar nos 
funcionários. 
O comportamento dos 
funcionários deve transmitir 
confiança aos contribuintes. 
15. Os clientes deveriam ser 
capazes de se sentir seguros 
na negociação com os 
funcionários. 
Os contribuintes devem ser 
capazes de sentir segurança 
através do atendimento 
prestado pelos funcionários. 
16.  Os funcionários deveriam ser 
educados. 
Os funcionários devem ser 
educados. 
17. Os funcionários deveriam 
obter suporte para cumprir as 
suas tarefas corretamente. 
Os funcionários devem possuir 
conhecimento necessário para 
responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
Empatia 18. Não seria de esperar que os 
funcionários dessem atenção 
individual aos clientes. 
Os funcionários devem prestar 
atendimento individual aos 
contribuintes. 
19. Não se pode esperar que os 
funcionários dessem atenção 
personalizada aos clientes. 
Os funcionários devem 
compreender as necessidades 
específicas dos contribuintes. 
20. É absurdo esperar que os 
funcionários saibam quais são 
as necessidades dos clientes. 
O Serviço de Finanças deve 
possuir atendimento 
personalizado. 
Por exemplo, existência de 
atendimento personalizado 
para pessoas com necessidades 
especiais. 
21. É absurdo esperar que os 
funcionários tenham os 
melhores interesses dos seus 
clientes como objetivo. 
 Os funcionários devem 
preocupar-se com os melhores 
interesses dos seus 
contribuintes. 
22. Não deveria se esperar que o 
horário de funcionamento 
fosse conveniente para todos 
os clientes. 
O horário de funcionamento do 
Serviço de Finanças deve ser 
conveniente para os 
contribuintes. 
 
Fonte: Modelo Parasuraman et al. (1988),  Miguel & Salomi, (2004, p.14) e Chatzoglou et al. 
(2013, p.596). 
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Quadro perceções comparação do modelo de Parasuraman et al. (1988) e o 
adaptado ao Serviço de Finanças 
 
Dimensões Itens Modelo Parasuraman et al., 
1988 
Modelo adaptado ao Serviço de 
Finanças 
Tangibilidade 1. O serviço tem equipamentos 
modernos. 
Os equipamentos são 
modernos. 
Por exemplo, os funcionários 
utilizam equipamentos 
(computadores, impressoras, 
etc.) que garantem rapidez no 
atendimento. 
2. As instalações físicas do 
serviço são visualmente 
atrativas. 
As instalações físicas são 
atrativas e adaptadas a pessoas 
com necessidades especiais. 
3. Os funcionários do serviço são 
bem-vestidos e asseados. 
Os funcionários vestem-se de 
forma adequada. 
4. A aparência das instalações do 
serviço é conservada de 
acordo com o serviço 
oferecido. 
A aparência das instalações 
está de acordo com o serviço 
prestado. 
Fiabilidade 5. Quando os funcionários 
prometem fazer algo em certo 
tempo, realmente fazem-no. 
Os funcionários cumprem com 
as suas promessas, ou seja, 
quando os funcionários 
prometem fazer algo, fazem-no 
6. Quando os clientes têm algum 
problema com o serviço, os 
funcionários são solidários e 
deixam os clientes seguros. 
Quando os contribuintes têm 
um problema a resolver, os 
funcionários mostram sincero 
interesse em resolvê-lo. 
7. O serviço é de confiança. O Serviço de Finanças é de 
confiança. 
8. O serviço é fornecido no 
tempo prometido. 
Os funcionários atendem os 
contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9. O serviço mantém os registros 
de forma correta. 
Os registos acerca das 
informações dos contribuintes 
estão atualizados e isentos de 
erros. 
Prontidão 10. Os funcionários não informam 
os clientes exatamente 
quando os serviços são 
executados. 
Os funcionários informam, de 
forma exata, os contribuintes 
de quando é concluído o 
serviço. 
11. Os funcionários prestam 
serviço de forma imediata. 
Os funcionários oferecem um 
serviço rápido aos seus 
contribuintes. 
12. Os funcionários não estão 
sempre disponíveis para 
ajudar os clientes. 
Os funcionários manifestam 
sempre disponibilidade para 
ajudar os contribuintes. 
13. Os funcionários estão sempre 
muito ocupados para 
responder prontamente aos 
pedidos dos clientes. 
Os funcionários nunca estão 
demasiados ocupados para 
responder às questões dos 
contribuintes. 
Confiança 14. Os clientes são capazes de 
acreditar nos funcionários. 
O comportamento dos 
funcionários transmite 
confiança aos contribuintes. 
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15. Os clientes sentem-se seguros 
na negociação com os 
funcionários. 
Os contribuintes são capazes de 
sentir segurança através do 
atendimento prestado pelos 
funcionários. 
16.  Os funcionários são educados. Os funcionários são educados. 
17. Os funcionários não obtêm 
suporte adequado para 
cumprir as suas tarefas 
corretamente. 
Os funcionários possuem 
conhecimento necessário para 
responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
Empatia 18. Os funcionários não dão 
atenção individual aos 
clientes. 
Os funcionários prestam 
atendimento individual aos 
contribuintes. 
19. Os funcionários não dão 
atenção personalizada aos 
clientes. 
Os funcionários compreendem 
as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20. Os funcionários não sabem 
quais são as necessidades dos 
clientes. 
O Serviço de Finanças possui 
atendimento personalizado. 
Por exemplo, existência de 
atendimento personalizado 
para pessoas com necessidades 
especiais. 
21. Os funcionários não têm os 
melhores interesses dos seus 
clientes como objetivo. 
 Os funcionários preocupam-se 
com os melhores interesses dos 
seus contribuintes. 
22. O horário de funcionamento 
do serviço não é conveniente 
para todos os clientes. 
O horário de funcionamento do 
Serviço de Finanças é 
conveniente para os 
contribuintes. 
 
Fonte: Modelo Parasuraman et al. (1988),  Miguel & Salomi, (2004, p.14) e Chatzoglou et al. 
(2013, p.596). 
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Anexo 4 – Alterações mais significativas e suas razões (modelo SERVQUAL original vs 
adaptado ao Serviço de Finanças) 
Itens Razões 
1 Associada a palavra “modernos” à conotação tecnológica, ou seja, 
equipamentos tecnológicos rápidos; 
2; 20 Introduzida a questão da acessibilidade, ser acessível a pessoas com 
necessidades especiais (item 2), como também o atendimento 
prioritário (item 20) - (Decreto-Lei n.o 58/2016. Diário da República I 
série (2016-08-29), p. 3014-3016; 
3 Retirada a questão acerca dos funcionários asseados devido ser uma 
questão considerada atualmente antiquada; 
9 Associada a palavra “atualizados” aos registos devido à natureza do 
serviço; 
 10; 11; 
12;18; 
19; 22  
As frases foram colocadas no registo afirmativo por considerar que os 
funcionários do SF têm de informar aquando a conclusão do serviço 
(item 10), oferecer um serviço rápido (item 11), manifestar 
disponibilidade aos contribuintes (item 12), prestar atendimento 
individual (item 18), compreender as necessidades específicas de cada 
contribuinte (item 19) e existência de horário de funcionamento 
conveniente ao contribuinte (item 22); 
13; 21 Considerar que os funcionários deverão ter disponibilidade para ajudar 
os contribuintes (item 13) e esperar que os funcionários tenham os 
melhores interesses dos contribuintes em consideração (item 21). 
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Anexo 5 – Inquérito por questionário aplicados aos contribuintes 
Inquérito por questionário – Avaliação da satisfação aos contribuintes de um Serviço de 
Finanças português 
  
 Este questionário realiza-se no âmbito de uma dissertação do Mestrado em 
Administração e Gestão Pública da Universidade de Aveiro, cujo tema é a Avaliação da 
Qualidade em Serviços Públicos: O Caso de um Serviço de Finanças Português.  
 A finalidade deste questionário é recolher informação sobre a forma como os 
contribuintes de um Serviço de Finanças português avaliam este serviço, antes de o 
experienciarem (expectativas) e depois do mesmo ser prestado (perceções). O 
propósito é permitir apresentar, no final, algumas sugestões de melhoria aos 
responsáveis pelo serviço. Neste sentido, a sua contribuição é imprescindível para a 
validade dos resultados.  
O questionário é constituído por duas partes. A primeira parte tem um grupo 
de questões socioeconómicas (Secção 1), seguida de questões referentes à avaliação 
das expectativas relativas ao Serviço de Finanças (Secção 2). A segunda parte contém 
um grupo inicial de questões sobre o acesso ao Serviço (Secção 1) e à avaliação das 
perceções dos contribuintes relativas ao serviço (Secção 2). 
 Importa referir que o questionário é individual e os dados são confidenciais. 
 O tempo estimado para o preenchimento do questionário é de 10 a 15 
minutos. 
 Após o preenchimento, por favor, coloque o questionário dentro do envelope e 
feche-o.  
 
 
 
 Muito obrigada, desde já pela atenção dispensada e pela sua colaboração! 
 
Marisa Fernandes. 
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Parte 1 
Secção 1 – Questões socioeconómicas 
 
1. Género: 
Masculino  
Feminino  
 
2. Faixa etária: 
Inferior a 25 anos  
Entre 25 e 34 anos  
Entre 35 e 44 anos  
Entre 45 e 54 anos  
Entre 55 e 64 anos  
Mais de 65 anos  
 
3. Habilitações académicas: 
Sem instrução  
1º Ciclo (4º ano)  
2º Ciclo (5º ou 6º ano)  
3º Ciclo (7º, 8º ou 9º ano)  
Secundário (10º, 11º ou 12º ano)  
Ensino Superior (Licenciatura)  
Pós-Graduação (Mestrado ou 
Doutoramento) 
 
 
4. Situação perante o emprego: 
 
 
 
 
 
Qual? _____________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Empregado  
Desempregado  
Estudante  
Doméstica  
Reformado  
Outro  
Instruções de preenchimento: 
Assinale com uma cruz, em cada opção, as suas respostas.  
Na questão 4, se assinalar a afirmação, “outra” indique, por escrito, a situação 
à qual faz referência.  
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Instruções de preenchimento: 
 As questões que se seguem têm como objetivo obter a sua opinião 
relativamente a um conjunto de características que devem fazer parte de um Serviço 
de Finanças.  
 Por isso, indique qual o seu grau de concordância relativamente às 
características que este serviço deve possuir. Assinale uma cruz, em cada opção, o 
número que corresponde ao seu grau de acordo ou de desacordo com a afirmação. A 
sua resposta pode variar de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente), como 
é possível verificar na escala abaixo apresentada. 
Secção 2 – Avaliação das expectativas dos contribuintes relativas ao atendimento 
prestado num Serviço de Finanças  
 
 
Considere a seguinte escala: 
1 2 3 4 5 6 7 
Discordo 
totalmente 
Discordo 
 
Discordo 
parcialmente 
 
Indiferente 
Concordo 
parcialmente 
Concordo 
Concordo 
totalmente 
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1. Na sua opinião, num Serviço de Finanças, como este: 
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1 2 3 4 5 6 7 
1. Os equipamentos devem ser modernos. 
Por exemplo, os funcionários devem utilizar equipamentos 
(computadores, impressoras, etc.) que garantem rapidez no 
atendimento. 
       
2. As instalações físicas devem ser atrativas e adaptadas a pessoas 
com necessidades especiais. 
       
3. Os funcionários devem vestir-se de forma adequada.        
4. A aparência das instalações deve estar de acordo com o serviço 
prestado. 
       
5. Os funcionários devem cumprir com as suas promessas, ou seja, 
quando os funcionários prometem fazer algo, devem fazê-lo. 
       
6. Quando os contribuintes têm um problema a resolver, os 
funcionários devem mostrar um sincero interesse em resolvê-lo. 
       
7. O Serviço de Finanças deve ser de confiança.        
8. Os funcionários devem atender os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
       
9. Os registos acerca das informações dos contribuintes devem 
estar atualizados e isentos de erros. 
       
10. Os funcionários devem informar, de forma exata, os 
contribuintes de quando é concluído o serviço. 
       
11. Os funcionários devem oferecer um serviço rápido aos seus 
contribuintes. 
       
12. Os funcionários devem manifestar sempre disponibilidade para 
ajudar os contribuintes. 
       
13. Os funcionários nunca deverão estar demasiados ocupados para 
responder às questões dos contribuintes. 
       
14. O comportamento dos funcionários deve transmitir confiança 
aos contribuintes. 
       
15. Os contribuintes devem ser capazes de sentir segurança através 
do atendimento prestado pelos funcionários. 
       
16. Os funcionários devem ser educados.        
17. Os funcionários devem possuir conhecimento necessário para 
responder aos pedidos dos contribuintes. 
       
18. Os funcionários devem prestar atendimento individual aos 
contribuintes. 
       
19. Os funcionários devem compreender as necessidades específicas 
dos contribuintes. 
       
20. O Serviço de Finanças deve possuir atendimento personalizado. 
Por exemplo, existência de atendimento personalizado para 
pessoas com necessidades especiais.  
       
21.   Os funcionários devem preocupar-se com os melhores 
interesses dos seus contribuintes. 
       
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças deve ser 
conveniente para os contribuintes. 
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Instruções de preenchimento: 
 1º Observe a lista das cinco dimensões abaixo exibida. 
2º Na tabela à direita, faça corresponder em frente a cada par, o número da 
dimensão que considerar ser a mais importante. 
 
Considere o seguinte exemplo:  
1. Tangibilidade vs 2. Fiabilidade ___1____               
 Para o caso de considerar a dimensão 1 mais importante em relação à dimensão 2. 
 
1. Tangibilidade vs 2. Fiabilidade ___2____ 
Para o caso de considerar a dimensão 2 mais importante em relação à dimensão 1. 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. Tangibilidade: Aparência das instalações 
físicas, equipamentos e funcionários. 
2. Fiabilidade: Capacidade de prestação do 
serviço pelos funcionários de forma confiável, 
segura e precisa. 
3. Prontidão: Disposição dos funcionários 
para ajudar os contribuintes e prestar um 
serviço rápido. 
4. Confiança: Conhecimento e capacidade de 
resolução das questões dos contribuintes. 
5. Empatia: Cuidado e atenção 
individualizada prestada aos contribuintes. 
1.Tangibilidade vs 2. Fiabilidade  
1.Tangibilidade vs 3. Prontidão  
1.Tangibilidade vs 4. Confiança  
1.Tangibilidade vs 5. Empatia  
2.Fiabilidade vs 3. Prontidão  
2.Fiabilidade vs 4. Confiança  
2.Fiabilidade vs 5. Empatia  
3.Prontidão vs 4. Confiança  
3.Prontidão vs 5. Empatia  
4.Confiança vs 5. Empatia  
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Parte 2 
Secção 1 – Questões sobre o acesso ao Serviço 
 
1. Dirigiu-se ao Serviço de Finanças para tratamento de assunto respeitante a: 
 
 
 
 
 
 
     Qual? _____________ 
 
2. Período do dia que foi atendido: 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. Período de espera (em horas): 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Justiça Tributária  
Nº Contribuinte  
Pagamentos  
Rendimento  
Património  
Outro  
9:00-10:00 h  
10:00-11:00 h  
11:00-12:00 h  
12:00-13:00 h  
14:00-15:00 h  
15:00-16:00 h  
Menos de 0:30 h  
0:31 - 1:00 h  
1:01 - 1:30 h  
1:31 - 2:00 h  
2:01 - 2:30 h  
2:31 - 3:00 h  
3:01 - 3:30 h  
3:31 - 4:00 h  
4:01 - 4:30 h  
4:31 - 5:00 h  
Mais de 5 horas  
Instruções de preenchimento: 
Assinale com uma cruz, em cada opção, as suas respostas.  
Na questão 1, se assinalar a afirmação, “outro” indique, por escrito, a situação 
à qual faz referência.  
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Instruções de preenchimento: 
 As questões que se seguem têm como objetivo obter a sua opinião 
relativamente ao serviço prestado pelo Serviço de Finanças.  
 Por isso, indique qual o seu grau de concordância relativamente às 
características que este serviço possui. Assinale uma cruz, em cada opção, o número 
que corresponde ao seu grau de acordo ou desacordo com a afirmação. A sua 
resposta pode variar de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente), como é 
possível verificar na escala abaixo apresentada. 
 
Secção 2 – Avaliação das perceções dos contribuintes relativas ao atendimento 
prestado num Serviço de Finanças  
 
 
Considere a seguinte escala: 
1 2 3 4 5 6 7 
Discordo 
totalmente 
Discordo 
 
Discordo 
parcialmente 
 
Indiferente 
Concordo 
parcialmente 
Concordo 
Concordo 
totalmente 
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1. Na sua opinião, num Serviço de Finanças, como este: 
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1 2 3 4 5 6 7 
1. Os equipamentos são modernos. 
Por exemplo, os funcionários utilizam equipamentos 
(computadores, impressoras, etc.) que garantem rapidez no 
atendimento. 
       
2. As instalações físicas são atrativas e adaptadas a pessoas com 
necessidades especiais. 
       
3. Os funcionários vestem-se de forma adequada.        
4. A aparência das instalações está de acordo com o serviço 
prestado. 
       
5. Os funcionários cumprem com as suas promessas, ou seja, 
quando os funcionários prometeram fazer algo, fizeram-no. 
       
6. Quando os contribuintes têm um problema a resolver, os 
funcionários mostram sincero interesse em resolvê-lo. 
       
7. O Serviço de Finanças é de confiança.        
8. Os funcionários atendem os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
       
9. Os registos acerca das informações dos contribuintes estão 
atualizados e isentos de erros. 
       
10. Os funcionários informam, de forma exata, os contribuintes de 
quando é concluído o serviço. 
       
11. Os funcionários oferecem um serviço rápido aos seus 
contribuintes. 
       
12. Os funcionários manifestam sempre disponibilidade para 
ajudar os contribuintes. 
       
13. Os funcionários nunca estão demasiados ocupados para 
responder às questões dos contribuintes. 
       
14. O comportamento dos funcionários transmite confiança aos 
contribuintes. 
       
15. Os contribuintes são capazes de sentir segurança através do 
atendimento prestado pelos funcionários. 
       
16. Os funcionários são educados.        
17. Os funcionários possuem conhecimento necessário para 
responder aos pedidos dos contribuintes. 
       
18. Os funcionários prestam atendimento individual aos 
contribuintes. 
       
19. Os funcionários compreendem as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
       
20. O Serviço de Finanças possui atendimento personalizado. 
Por exemplo, existência de atendimento personalizado para 
pessoas com necessidades especiais. 
       
21. Os funcionários preocupam-se com os melhores interesses dos 
seus contribuintes. 
       
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é 
conveniente para os contribuintes. 
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2. Qualidade global do Serviço de Finanças 
 Muito 
mau 
Mau Razoável Bom 
Muito 
Bom 
2.1. Em termos globais como qualifica o 
atendimento deste Serviço de 
Finanças? 
     
 
 
3. Espaço aberto a opinião (no caso de considerar que existem aspetos 
importantes que não foram focados no questionário ou quiser dar a sua 
opinião acerca deste questionário pode fazê-lo neste espaço). 
 
 
 
 
Muito obrigada pela sua colaboração! 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
XX 
 
Anexo 6 –  Tabelas de análise 
Tabela 1 – Global 
 
 
Expectativas 
(E) 
Desvio 
Padrão 
Perceções 
(P) 
Desvio 
Padrão 
Gaps (P-E) 
Tangibilidade 6,21 0,82 5,61 1,04 -0,60 
1. Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 6,37 0,83 5,49 1,20 -0,88 
2. O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e 
adaptadas a pessoas com necessidades especiais. 
6,48 0,65 5,53 1,16 -0,95 
3. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência 
cuidada. 
5,93 0,98 5,69 0,94 -0,25 
4. A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo 
de serviços prestados. 
6,06 0,80 5,74 0,87 -0,32 
Fiabilidade 6,49 0,60 5,77 0,94 -0,72 
5. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 6,43 0,76 5,76 0,93 -0,67 
6. O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 6,58 0,57 5,78 0,93 -0,80 
7. O Serviço de Finanças é de confiança. 6,66 0,50 5,86 0,91 -0,80 
8. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos 
tempos estabelecidos. 
6,24 0,65 5,75 0,95 -0,49 
9. Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 6,53 0,54 5,70 0,99 -0,83 
Prontidão 6,27 0,67 5,77 0,95 -0,50 
10. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte 
quando é concluído o atendimento. 
6,37 0,56 5,90 0,84 -0,47 
11. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento 
rápido. 
6,19 0,66 5,73 0,98 -0,46 
12. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
6,43 0,55 5,84 0,95 -0,59 
13. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
6,10 0,90 5,62 1,01 -0,48 
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Confiança 6,56 0,54 5,93 0,84 -0,63 
14. O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 6,48 0,56 5,85 0,92 -0,63 
15. O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 6,45 0,60 5,91 0,80 -0,54 
16. O(s) funcionário(s) são educados. 6,70 0,48 6,00 0,84 -0,71 
17. O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
6,61 0,53 5,95 0,81 -0,65 
Empatia 6,40 0,65 5,79 1,03 -0,61 
18. O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 6,43 0,61 6,45 0,77 0,02 
19. O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
6,38 0,60 5,89 0,83 -0,49 
20. O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 6,47 0,68 5,61 1,16 -0,86 
21. Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 6,38 0,63 5,79 0,92 -0,59 
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 6,32 0,71 5,21 1,49 -1,12 
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Tabela 2 – Género 
 
Expectativas (E) Perceções (P) Gaps (P-E) 
M F Total M F Total M F Total 
Tangibilidade 6,15 6,25 6,20 5,62 5,61 5,62 -0,53 -0,64 -0,59 
1. Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 6,29 6,41 6,35 5,49 5,48 5,49 -0,80 -0,93 -0,87 
2. O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e 
adaptadas a pessoas com necessidades especiais. 
6,39 6,54 6,47 5,62 5,46 5,54 -0,76 -1,07 -0,92 
3. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência 
cuidada. 
5,94 5,93 5,94 5,62 5,73 5,68 -0,32 -0,20 -0,26 
4. A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao 
tipo de serviços prestados. 
5,98 6,11 6,05 5,73 5,75 5,74 -0,25 -0,37 -0,31 
Fiabilidade 6,50 6,48 6,49 5,78 5,76 5,77 -0,72 -0,72 -0,72 
5. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 6,39 6,46 6,43 5,84 5,71 5,78 -0,55 -0,75 -0,65 
6. O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de 
problemas. 
6,55 6,60 6,58 5,89 5,71 5,80 -0,66 -0,89 -0,78 
7. O Serviço de Finanças é de confiança. 6,69 6,63 6,66 5,81 5,89 5,85 -0,88 -0,75 -0,82 
8. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes 
nos tempos estabelecidos. 
6,29 6,20 6,25 5,65 5,81 5,73 -0,65 -0,38 -0,52 
9. Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 6,56 6,51 6,54 5,72 5,69 5,71 -0,85 -0,82 -0,84 
Prontidão 6,25 6,29 6,27 5,74 5,79 5,77 -0,50 -0,50 -0,50 
10. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte 
quando é concluído o atendimento. 
6,34 6,38 6,36 5,81 5,96 5,89 -0,53 -0,42 -0,48 
11. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento 
rápido. 
6,20 6,19 6,20 5,74 5,72 5,73 -0,46 -0,46 -0,46 
12. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) 
disponibilidade para ajudar. 
6,44 6,43 6,44 5,86 5,83 5,85 -0,58 -0,60 -0,59 
13. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) 
para responder às questões dos contribuintes. 
6,01 6,15 6,08 5,56 5,65 5,61 -0,45 -0,50 -0,48 
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Legenda: 
M – Masculino 
F – Feminino 
 
 
 
Confiança 6,54 6,57 6,56 5,94 5,91 5,93 -0,60 -0,65 -0,63 
14. O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 6,47 6,48 6,48 5,86 5,85 5,86 -0,61 -0,63 -0,62 
15. O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 6,44 6,46 6,45 5,89 5,92 5,91 -0,54 -0,54 -0,54 
16. O(s) funcionário(s) são educados. 6,71 6,70 6,71 6,05 5,96 6,01 -0,66 -0,74 -0,70 
17. O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos 
dos contribuintes. 
6,56 6,63 6,60 5,98 5,93 5,96 -0,59 -0,70 -0,65 
Empatia 6,36 6,42 6,39 5,76 5,81 5,79 -0,60 -0,61 -0,61 
18. O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos 
contribuintes. 
6,35 6,49 6,42 6,44 6,46 6,45 0,08 -0,02 0,03 
19. O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
6,34 6,41 6,38 5,86 5,92 5,89 -0,48 -0,49 -0,49 
20. O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 6,44 6,50 6,47 5,65 5,59 5,62 -0,79 -0,91 -0,85 
21. Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 6,36 6,38 6,37 5,82 5,76 5,79 -0,54 -0,62 -0,58 
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 6,33 6,32 6,33 5,05 5,32 5,19 -1,28 -1,00 -1,14 
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Tabela 3 – Faixa etária 
 
 
Expectativas (E) Perceções (P) Gaps (P-E) 
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Tangibilida
de 
6,48 6,24 6,17 6,19 6,15 6,25 6,25 5,33 5,75 5,58 5,57 5,65 5,57 5,58 -1,15 -0,49 -0,59 -0,62 -0,50 -0,68 -0,67 
1 6,90 6,40 6,35 6,23 6,39 6,36 6,44 4,90 5,52 5,49 5,60 5,39 5,55 5,41 -2,00 -0,88 -0,86 -0,63 -1,00 -0,82 -1,03 
2 6,90 6,56 6,42 6,44 6,39 6,36 6,51 5,40 5,75 5,53 5,51 5,28 5,18 5,44 -1,50 -0,81 -0,90 -0,93 -1,11 -1,18 -1,07 
3 5,80 6,04 5,88 6,00 5,67 6,09 5,91 5,60 5,85 5,63 5,44 6,06 5,82 5,73 -0,20 -0,19 -0,26 -0,56 0,39 -0,27 -0,18 
4 6,30 5,98 6,01 6,09 6,17 6,18 6,12 5,40 5,88 5,68 5,72 5,89 5,73 5,72 -0,90 -0,10 -0,33 -0,37 -0,28 -0,45 -0,41 
Fiabilidade 6,82 6,47 6,48 6,47 6,42 6,51 6,53 5,32 5,75 5,85 5,70 5,76 6,02 5,73 -1,50 -0,72 -0,63 -0,78 -0,67 -0,49 -0,80 
5 6,90 6,21 6,35 6,56 6,61 6,73 6,56 5,20 5,63 5,92 5,70 5,78 5,91 5,69 -1,70 -0,58 -0,42 -0,86 -0,83 -0,82 -0,87 
6 7,00 6,56 6,54 6,65 6,39 6,64 6,63 5,30 5,83 5,92 5,60 5,67 5,91 5,71 -1,70 -0,73 -0,62 -1,05 -0,72 -0,73 -0,93 
7 6,90 6,75 6,65 6,56 6,56 6,64 6,68 5,60 5,85 5,88 5,79 5,78 6,27 5,86 -1,30 -0,90 -0,77 -0,77 -0,78 -0,36 -0,81 
8 6,50 6,25 6,27 6,16 6,11 6,18 6,25 5,30 5,71 5,74 5,77 5,83 6,09 5,74 -1,20 -0,54 -0,53 -0,40 -0,28 -0,09 -0,51 
9 6,80 6,56 6,58 6,44 6,44 6,36 6,53 5,20 5,71 5,77 5,63 5,72 5,91 5,66 -1,60 -0,85 -0,81 -0,81 -0,72 -0,45 -0,87 
Prontidão 6,53 6,30 6,29 6,15 6,28 6,30 6,31 5,35 5,82 5,79 5,78 5,58 6,07 5,73 -1,18 -0,48 -0,49 -0,37 -0,69 -0,23 -0,57 
10 6,60 6,40 6,42 6,19 6,39 6,27 6,38 5,70 5,92 5,95 5,84 5,78 6,09 5,88 -0,90 -0,48 -0,47 -0,35 -0,61 -0,18 -0,50 
11 6,30 6,23 6,24 6,07 6,11 6,18 6,19 5,00 5,90 5,74 5,70 5,56 6,00 5,65 -1,30 -0,33 -0,50 -0,37 -0,56 -0,18 -0,54 
12 6,80 6,48 6,42 6,37 6,33 6,36 6,46 5,50 5,88 5,87 5,86 5,56 6,18 5,81 -1,30 -0,60 -0,55 -0,51 -0,78 -0,18 -0,65 
13 6,40 6,08 6,05 5,98 6,28 6,36 6,19 5,20 5,58 5,62 5,72 5,44 6,00 5,59 -1,20 -0,50 -0,44 -0,26 -0,83 -0,36 -0,60 
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Confiança 6,83 6,55 6,60 6,46 6,44 6,50 6,56 5,50 5,98 5,96 5,90 5,83 6,18 5,89 -1,33 -0,57 -0,64 -0,56 -0,76 -0,32 -0,70 
14 6,80 6,50 6,53 6,35 6,54 6,27 6,50 5,30 5,98 5,85 5,79 5,78 6,09 5,80 -1,50 -0,52 -0,68 -0,56 -0,61 -0,18 -0,68 
15 6,80 6,48 6,49 6,33 6,44 6,27 6,47 5,40 5,94 6,00 5,86 5,78 6,00 5,83 -1,40 -0,54 -0,49 -0,47 -0,67 -0,27 -0,64 
16 6,90 6,65 6,72 6,67 6,61 6,91 6,74 5,70 6,00 5,99 6,00 5,83 6,55 6,01 -1,20 -0,65 -0,73 -0,67 -0,78 -0,36 -0,73 
17 6,80 6,58 6,65 6,49 6,67 6,55 6,62 5,60 6,02 6,00 5,95 5,67 6,09 5,89 -1,20 -0,56 -0,65 -0,53 -1,00 -0,45 -0,73 
Empatia 6,72 6,42 6,38 6,34 6,31 6,45 6,44 5,64 5,78 5,73 5,90 5,79 5,95 5,80 -1,08 -0,63 -0,65 -0,44 0,52 -0,51 -0,64 
18 6,80 6,44 6,45 6,40 6,22 6,45 6,46 6,50 6,35 6,33 6,67 6,56 6,64 6,51 -0,30 -0,08 -0,12 0,28 0,33 0,18 0,05 
19 6,50 6,44 6,36 6,33 6,33 6,45 6,40 5,50 5,96 5,86 6,02 5,72 6,00 5,84 -1,00 -0,48 -0,50 -0,30 -0,61 -0,45 -0,56 
20 6,90 6,52 6,46 6,35 6,44 6,45 6,52 5,90 5,65 5,69 5,51 5,39 5,36 5,58 -1,00 -0,88 -0,77 -0,84 -1,06 -1,09 -0,94 
21 6,80 6,40 6,33 6,33 6,28 6,55 6,45 5,50 5,88 5,81 5,86 5,39 5,91 5,73 -1,30 -0,52 -0,53 -0,47 -0,89 -0,64 -0,73 
22 6,60 6,29 6,31 6,33 6,28 6,36 6,36 4,80 5,08 4,96 5,44 5,89 5,82 5,33 -1,80 -1,21 -1,35 -0,88 -0,39 -0,55 -1,03 
 
Legenda: 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para 
ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22– O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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Tabela 4 – Habilitações académicas 
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Tangibilidade 5,98 6,04 6,20 6,18 6,36 6,42 6,20 5,70 5,98 5,70 5,53 5,44 5,81 5,69 -0,27 -0,05 -0,50 -0,65 -0,91 -0,60 -0,50 
1 5,90 6,07 6,33 6,32 6,71 6,58 6,32 5,48 5,93 5,70 5,35 5,40 5,50 5,56 -0,43 -0,14 -0,64 -0,96 -1,31 -1,08 -0,76 
2 6,10 6,29 6,39 6,55 6,64 6,42 6,40 5,57 5,86 5,70 5,51 5,22 5,75 5,60 -0,52 -0,43 -0,70 -1,04 -1,42 -0,67 -0,80 
3 5,86 5,79 5,97 5,90 5,96 6,17 5,94 5,76 6,07 5,64 5,62 5,53 6,17 5,80 -0,10 0,29 -0,33 -0,28 -0,42 0,00 -0,14 
4 6,05 6,00 6,09 5,95 6,11 6,50 6,12 6,00 6,07 5,76 5,65 5,62 5,83 5,82 -0,05 0,07 -0,33 -0,30 -0,49 -0,67 -0,30 
Fiabilidade 6,41 6,37 6,39 6,45 6,61 6,78 6,50 5,78 5,94 5,83 5,70 5,76 5,78 5,80 -0,63 -0,43 -0,56 -0,75 -0,85 -1,00 -0,70 
5 6,52 6,50 6,45 6,26 6,56 6,75 6,51 5,81 5,93 5,82 5,72 5,73 5,58 5,77 -0,71 -0,57 -0,64 -0,54 -0,82 -1,17 -0,74 
6 6,52 6,57 6,48 6,59 6,62 6,75 6,59 5,71 5,86 5,82 5,80 5,64 6,00 5,81 -0,81 -0,71 -0,67 -0,78 -0,98 -0,75 -0,78 
7 6,43 6,50 6,48 6,68 6,82 6,92 6,64 5,95 6,07 5,94 5,71 6,00 5,58 5,88 -0,48 -0,43 -0,55 -0,98 -0,82 -1,33 -0,77 
8 6,19 5,93 6,18 6,16 6,38 6,75 6,27 5,86 5,93 5,76 5,60 5,73 6,25 5,86 -0,33 0,00 -0,42 -0,56 -0,64 -0,50 -0,41 
9 6,38 6,36 6,33 6,56 6,69 6,75 6,51 5,57 5,93 5,82 5,67 5,69 5,50 5,70 -0,81 -0,43 -0,52 -0,89 -1,00 -1,25 -0,82 
Prontidão 6,12 6,04 6,21 6,27 6,42 6,42 6,25 5,79 5,88 5,80 5,80 5,69 5,52 5,75 -0,33 -0,16 -0,41 -0,46 -0,73 -0,90 -0,50 
10 6,10 6,07 6,30 6,38 6,56 6,50 6,32 5,95 6,00 5,91 5,93 5,91 5,33 5,84 -0,14 -0,07 -0,39 -0,45 -0,64 -1,17 -0,48 
11 5,95 5,93 6,21 6,22 6,29 6,25 6,14 5,62 5,79 5,73 5,79 5,62 5,75 5,72 -0,33 -0,14 -0,48 -0,43 -0,67 -0,50 -0,43 
12 6,24 6,21 6,39 6,48 6,47 6,67 6,41 5,86 5,93 5,82 5,88 5,73 5,83 5,84 -0,38 -0,29 -0,58 -0,60 -0,73 -0,83 -0,57 
13 6,19 5,93 5,94 5,99 6,36 6,25 6,11 5,71 5,79 5,76 5,62 5,49 5,17 5,59 -0,48 -0,14 -0,18 -0,37 -0,87 -1,08 -0,52 
XXVII 
 
Confiança 6,35 6,36 6,49 6,52 6,77 6,81 6,55 5,89 6,11 5,90 5,92 5,91 5,88 5,94 -0,45 -0,25 -0,59 -0,60 -0,86 -0,94 -0,62 
14 6,24 6,21 6,39 6,44 6,71 6,75 6,46 5,95 6,07 5,91 5,84 5,76 5,58 5,85 -0,29 -0,14 -0,48 -0,60 -0,96 -1,17 -0,61 
15 6,24 6,21 6,33 6,44 6,69 6,58 6,42 5,81 6,14 5,94 5,88 5,93 5,75 5,91 -0,43 -0,07 -0,39 -0,56 -0,76 -0,83 -0,51 
16 6,57 6,64 6,73 6,63 6,82 6,92 6,72 5,86 6,14 5,88 6,00 5,96 6,42 6,04 -0,71 -0,50 -0,85 -0,63 -0,87 -0,50 -0,68 
17 6,33 6,36 6,52 6,56 6,84 7,00 6,60 5,95 6,07 5,88 5,96 5,98 5,75 5,93 -0,38 -0,29 -0,64 -0,60 -0,87 -1,25 -0,67 
Empatia 6,23 6,24 6,41 6,32 6,54 6,73 6,41 5,96 6,04 5,82 5,82 5,56 5,67 5,81 -0,27 -0,20 -0,59 -0,51 -0,97 -1,07 -0,60 
18 6,29 6,29 6,36 6,34 6,62 6,92 6,47 6,81 6,93 6,52 6,32 6,31 6,50 6,57 0,52 0,64 0,15 -0,02 -0,31 -0,42 0,09 
19 6,24 6,14 6,33 6,32 6,56 6,75 6,39 6,00 6,00 5,94 5,85 5,78 6,08 5,94 -0,24 -0,14 -0,39 -0,46 -0,78 -0,67 -0,45 
20 6,19 6,36 6,55 6,40 6,60 6,83 6,49 5,48 5,57 5,42 5,87 5,47 5,08 5,48 -0,71 -0,79 -1,12 -0,54 -1,13 -1,75 -1,01 
21 6,29 6,21 6,45 6,33 6,40 6,67 6,39 5,76 5,93 5,85 5,88 5,56 5,67 5,78 -0,52 -0,29 -0,61 -0,45 -0,84 -1,00 -0,62 
22 6,14 6,21 6,36 6,23 6,51 6,50 6,33 5,76 5,79 5,39 5,17 4,71 5,00 5,30 -0,38 -0,43 -0,97 -1,06 -1,80 -1,50 -1,02 
 
Legenda: 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para 
ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22– O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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Tabela 5 – Situação perante o emprego 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Expectativas (E) Perceções (P) Gaps (P-E) 
Em
p
re
ga
d
o
 
D
es
em
p
re
ga
d
o
 
R
ef
o
rm
ad
o
 
O
u
tr
o
 
To
ta
l 
Em
p
re
ga
d
o
 
D
es
em
p
re
ga
d
o
 
R
ef
o
rm
ad
o
 
O
u
tr
o
 
To
ta
l 
Em
p
re
ga
d
o
 
D
es
em
p
re
ga
d
o
 
R
ef
o
rm
ad
o
 
O
u
tr
o
 
To
ta
l 
Tangibilidade 6,20 6,20 6,31 6,38 6,27 5,56 5,70 5,65 6,25 5,79 -0,64 -0,50 -0,67 -0,13 -0,49 
1 6,35 6,38 6,42 6,50 6,41 5,46 5,48 5,58 6,25 5,69 -0,90 -0,90 -0,83 -0,25 -0,72 
2 6,47 6,48 6,50 6,50 6,49 5,48 5,69 5,25 6,25 5,67 -0,99 -0,79 -1,25 -0,25 -0,82 
3 5,94 5,85 6,08 6,00 5,97 5,63 5,77 5,92 6,25 5,89 -0,32 -0,08 -0,17 0,25 -0,08 
4 6,01 6,10 6,25 6,50 6,22 5,67 5,88 5,83 6,25 5,91 -0,34 -0,23 -0,42 -0,25 -0,31 
Fiabilidade 6,48 6,52 6,48 6,50 6,50 5,73 5,80 5,97 6,20 5,93 -0,75 -0,72 -0,52 -0,30 -0,57 
5 6,35 6,60 6,58 6,50 6,51 5,75 5,71 5,92 6,25 5,91 -0,60 -0,90 -0,67 -0,25 -0,61 
6 6,58 6,63 6,42 6,50 6,53 5,78 5,73 5,83 6,25 5,90 -0,80 -0,90 -0,58 -0,25 -0,63 
7 6,67 6,65 6,67 6,50 6,62 5,82 5,88 6,08 6,25 6,01 -0,85 -0,77 -0,58 -0,25 -0,61 
8 6,24 6,21 6,25 6,50 6,30 5,66 5,88 6,08 6,25 5,97 -0,58 -0,33 -0,17 -0,25 -0,33 
9 6,54 6,52 6,50 6,50 6,52 5,64 5,81 5,92 6,00 5,84 -0,90 -0,71 -0,58 -0,50 -0,67 
Prontidão 6,27 6,24 6,31 6,38 6,30 5,76 5,76 5,88 6,19 5,90 -0,52 -0,48 -0,44 -0,19 -0,41 
10 6,39 6,27 6,42 6,50 6,40 5,90 5,88 5,83 6,25 5,97 -0,49 -0,40 -0,58 -0,25 -0,43 
11 6,22 6,13 6,17 6,00 6,13 5,72 5,69 6,00 6,00 5,85 -0,51 -0,44 -0,17 0,00 -0,28 
12 6,44 6,42 6,33 6,50 6,42 5,81 5,88 5,92 6,25 5,97 -0,63 -0,54 -0,42 -0,25 -0,46 
13 6,04 6,17 6,33 6,50 6,26 5,59 5,60 5,75 6,25 5,80 -0,45 -0,56 -0,58 -0,25 -0,46 
XXIX 
 
 
 
 
 
 
 
 
Confiança 6,57 6,52 6,54 6,50 6,53 5,90 5,95 6,02 6,25 6,03 -0,67 -0,57 -0,52 -0,25 -0,50 
14 6,48 6,48 6,42 6,50 6,47 5,81 5,92 5,92 6,25 5,98 -0,67 -0,56 -0,50 -0,25 -0,50 
15 6,46 6,44 6,42 6,50 6,46 5,89 5,96 5,83 6,25 5,98 -0,57 -0,48 -0,58 -0,25 -0,47 
16 6,70 6,69 6,83 6,50 6,68 5,97 5,96 6,42 6,25 6,15 -0,74 -0,73 -0,42 -0,25 -0,54 
17 6,66 6,48 6,50 6,50 6,54 5,94 5,96 5,92 6,25 6,02 -0,72 -0,52 -0,58 -0,25 -0,52 
Empatia 6,38 6,44 6,42 6,40 6,41 5,73 5,90 5,88 6,35 5,97 -0,65 -0,54 -0,53 -0,05 -0,44 
18 6,41 6,50 6,42 6,50 6,46 6,38 6,63 6,50 6,75 6,57 -0,03 0,13 0,08 0,25 0,11 
19 6,38 6,40 6,33 6,50 6,40 5,85 5,96 6,00 6,25 6,02 -0,52 -0,44 -0,33 -0,25 -0,39 
20 6,44 6,58 6,42 6,50 6,49 5,53 5,85 5,42 6,25 5,76 -0,91 -0,73 -1,00 -0,25 -0,72 
21 6,36 6,40 6,42 6,50 6,42 5,76 5,90 5,58 6,25 5,87 -0,60 -0,50 -0,83 -0,25 -0,55 
22 6,31 6,33 6,50 6,00 6,29 5,13 5,19 5,92 6,25 5,62 -1,19 -1,15 -0,58 0,25 -0,67 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e 
adaptadas a pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência 
cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao 
tipo de serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes 
nos tempos estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte 
quando é concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento 
rápido. 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22– O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
XXX 
 
Tabela 6 – Assunto tratado 
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Tangibilidade 6,19 6,14 6,20 6,19 6,26 6,20 5,80 5,18 5,62 5,62 5,64 5,57 -0,39 -0,95 -0,58 -0,56 -0,63 -0,62 
1 6,56 6,36 6,29 6,43 6,43 6,41 5,70 4,55 5,48 5,68 5,49 5,38 -0,86 -1,82 -0,82 -0,74 -0,95 -1,04 
2 6,44 6,27 6,50 6,45 6,49 6,43 6,20 5,00 5,56 5,47 5,49 5,54 -0,24 -1,27 -0,94 -0,98 -1,00 -0,89 
3 6,00 5,91 6,02 5,70 5,97 5,92 5,50 5,64 5,67 5,53 6,00 5,67 -0,50 -0,27 -0,35 -0,17 0,03 -0,25 
4 5,78 6,00 6,00 6,17 6,16 6,02 5,80 5,55 5,79 5,81 5,57 5,70 0,02 -0,45 -0,21 -0,36 -0,59 -0,32 
Fiabilidade 6,38 6,42 6,49 6,52 6,49 6,46 5,84 5,55 5,73 5,91 5,75 5,76 -0,54 -0,87 -0,76 -0,61 -0,74 -0,70 
5 6,33 6,45 6,37 6,60 6,38 6,43 5,90 5,55 5,75 5,91 5,62 5,75 -0,43 -0,91 -0,62 -0,68 -0,76 -0,68 
6 6,56 6,45 6,58 6,62 6,57 6,56 6,00 5,55 5,76 5,87 5,76 5,79 -0,56 -0,91 -0,83 -0,74 -0,81 -0,77 
7 6,56 6,55 6,67 6,66 6,68 6,62 5,90 5,55 5,78 6,06 5,89 5,84 -0,66 -1,00 -0,89 -0,60 -0,78 -0,79 
8 6,11 6,00 6,23 6,30 6,30 6,19 5,70 5,82 5,62 5,94 5,84 5,78 -0,41 -0,18 -0,61 -0,36 -0,46 -0,40 
9 6,33 6,64 6,59 6,43 6,51 6,50 5,70 5,27 5,75 5,77 5,62 5,62 -0,63 -1,36 -0,84 -0,66 -0,89 -0,88 
Prontidão 6,06 6,11 6,31 6,24 6,32 6,21 5,68 5,84 5,71 5,94 5,72 5,78 -0,38 -0,27 -0,59 -0,30 -0,59 -0,43 
10 6,00 6,18 6,45 6,23 6,43 6,26 5,70 5,91 5,84 6,00 5,97 5,88 -0,30 -0,27 -0,60 -0,23 -0,46 -0,37 
11 6,11 6,18 6,17 6,26 6,22 6,19 5,80 6,00 5,66 5,89 5,62 5,79 -0,31 -0,18 -0,51 -0,36 -0,59 -0,39 
12 6,44 6,36 6,46 6,40 6,41 6,41 6,00 5,82 5,77 6,09 5,70 5,88 -0,44 -0,55 -0,69 -0,32 -0,70 -0,54 
13 5,67 5,73 6,16 6,06 6,22 5,97 5,20 5,64 5,58 5,79 5,59 5,56 -0,47 -0,09 -0,57 -0,28 -0,62 -0,41 
XXXI 
 
 
 
Confiança 6,39 6,39 6,59 6,54 6,58 6,50 5,95 5,91 5,87 6,06 5,92 5,94 -0,44 -0,48 -0,72 -0,48 -0,66 -0,56 
14 6,33 6,27 6,50 6,45 6,51 6,41 6,00 5,82 5,73 6,00 5,97 5,90 -0,33 -0,45 -0,78 -0,45 -0,54 -0,51 
15 6,44 6,09 6,49 6,43 6,49 6,39 6,10 5,82 5,84 6,00 5,95 5,94 -0,34 -0,27 -0,64 -0,43 -0,54 -0,44 
16 6,56 6,55 6,71 6,72 6,73 6,65 6,10 6,18 5,95 6,17 5,81 6,04 -0,46 -0,36 -0,76 -0,55 -0,92 -0,61 
17 6,22 6,64 6,66 6,55 6,59 6,53 5,60 5,82 5,95 6,06 5,95 5,88 -0,62 -0,82 -0,71 -0,49 -0,65 -0,66 
Empatia 6,29 6,20 6,42 6,35 6,45 6,34 5,90 5,62 5,70 5,88 5,94 5,81 -0,39 -0,58 -0,72 -0,48 -0,51 -0,54 
18 6,11 6,27 6,48 6,36 6,51 6,35 6,30 6,18 6,44 6,38 6,70 6,40 0,19 -0,09 -0,04 0,02 0,19 0,05 
19 6,44 6,09 6,43 6,32 6,38 6,33 5,80 5,82 5,81 6,04 6,00 5,89 -0,64 -0,27 -0,62 -0,28 -0,38 -0,44 
20 6,44 6,36 6,47 6,43 6,57 6,45 5,90 5,27 5,56 5,60 5,78 5,62 -0,54 -1,09 -0,90 -0,83 -0,78 -0,83 
21 6,33 6,18 6,43 6,30 6,38 6,32 6,00 5,27 5,70 6,00 5,86 5,77 -0,33 -0,91 -0,73 -0,30 -0,51 -0,56 
22 6,11 6,09 6,31 6,36 6,41 6,26 5,50 5,55 5,02 5,36 5,35 5,36 -0,61 -0,55 -1,29 -1,00 -1,05 -0,90 
 
Legenda: 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para 
ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22– O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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Tabela 7 – Período de atendimento 
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Tangibilidade 6,19 6,23 6,16 5,83 6,18 6,30 6,15 5,71 5,49 5,63 5,67 5,61 5,61 5,62 -0,48 -0,74 -0,54 -0,17 -0,56 -0,68 -0,53 
1 6,21 6,49 6,34 5,67 6,38 6,45 6,26 5,67 5,38 5,42 5,67 5,38 5,55 5,51 -0,55 -1,10 -0,92 0,00 -1,00 -0,91 -0,75 
2 6,42 6,56 6,50 6,33 6,49 6,44 6,46 5,52 5,38 5,55 6,00 5,59 5,53 5,60 -0,91 -1,18 -0,95 -0,33 -0,89 -0,91 -0,86 
3 6,00 5,87 5,76 5,50 5,89 6,13 5,86 5,82 5,62 5,71 5,33 5,68 5,69 5,64 -0,18 -0,26 -0,05 -0,17 -0,22 -0,44 -0,22 
4 6,12 6,00 6,05 5,83 5,95 6,16 6,02 5,85 5,59 5,82 5,67 5,81 5,69 5,74 -0,27 -0,41 -0,24 -0,17 -0,14 -0,47 -0,28 
Fiabilidade 6,54 6,49 6,42 6,40 6,55 6,47 6,48 5,65 5,88 5,68 5,73 5,85 5,77 5,76 -0,88 -0,61 -0,74 -0,67 -0,70 -0,70 -0,72 
5 6,42 6,41 6,26 6,50 6,57 6,45 6,44 5,58 5,92 5,61 5,67 5,92 5,76 5,74 -0,85 -0,49 -0,66 -0,83 -0,65 -0,69 -0,70 
6 6,79 6,51 6,53 6,33 6,62 6,55 6,56 5,67 5,74 5,79 5,67 5,92 5,80 5,77 -1,12 -0,77 -0,74 -0,67 -0,70 -0,75 -0,79 
7 6,73 6,64 6,58 6,50 6,68 6,69 6,64 5,91 5,92 5,76 6,00 5,81 5,85 5,88 -0,82 -0,72 -0,82 -0,50 -0,86 -0,84 -0,76 
8 6,24 6,33 6,18 6,17 6,32 6,15 6,23 5,73 6,00 5,71 5,50 5,65 5,69 5,71 -0,52 -0,33 -0,47 -0,67 -0,68 -0,45 -0,52 
9 6,52 6,56 6,53 6,50 6,54 6,53 6,53 5,39 5,82 5,53 5,83 5,95 5,75 5,71 -1,12 -0,74 -1,00 -0,67 -0,59 -0,78 -0,82 
Prontidão 6,29 6,30 6,22 6,13 6,32 6,26 6,25 5,70 5,95 5,57 5,58 5,87 5,79 5,74 -0,59 -0,35 -0,65 -0,54 -0,45 -0,48 -0,51 
10 6,30 6,36 6,32 6,17 6,49 6,38 6,34 5,88 6,03 5,66 6,00 6,00 5,91 5,91 -0,42 -0,33 -0,66 -0,17 -0,49 -0,47 -0,42 
11 6,21 6,26 6,13 6,00 6,27 6,15 6,17 5,76 5,95 5,45 5,50 5,89 5,67 5,70 -0,45 -0,31 -0,68 -0,50 -0,38 -0,47 -0,47 
12 6,52 6,36 6,37 6,17 6,51 6,45 6,40 5,70 6,05 5,71 5,50 5,89 5,87 5,79 -0,82 -0,31 -0,66 -0,67 -0,62 -0,58 -0,61 
13 6,12 6,23 6,05 6,17 6,00 6,07 6,11 5,45 5,77 5,45 5,33 5,70 5,69 5,57 -0,67 -0,46 -0,61 -0,83 -0,30 -0,38 -0,54 
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Confiança 6,59 6,57 6,50 6,25 6,53 6,62 6,51 5,92 6,03 5,75 5,83 6,02 5,93 5,91 -0,67 -0,54 -0,75 -0,42 -0,51 -0,70 -0,60 
14 6,52 6,49 6,39 6,17 6,46 6,55 6,43 5,88 6,03 5,76 5,33 5,73 5,91 5,77 -0,64 -0,46 -0,63 -0,83 -0,73 -0,64 -0,66 
15 6,48 6,38 6,39 6,17 6,49 6,53 6,41 5,94 6,00 5,82 5,33 5,97 5,91 5,83 -0,55 -0,38 -0,58 -0,83 -0,51 -0,62 -0,58 
16 6,79 6,69 6,68 6,50 6,65 6,73 6,67 6,00 6,05 5,74 6,33 6,19 5,96 6,05 -0,79 -0,64 -0,95 -0,17 -0,46 -0,76 -0,63 
17 6,58 6,72 6,53 6,17 6,54 6,69 6,54 5,88 6,03 5,68 6,33 6,19 5,93 6,01 -0,70 -0,69 -0,84 0,17 -0,35 -0,76 -0,53 
Empatia 6,41 6,37 6,30 6,10 6,48 6,45 6,35 5,87 5,76 5,69 6,07 5,92 5,71 5,84 -0,55 -0,62 -0,61 -0,03 -0,55 -0,73 -0,52 
18 6,48 6,44 6,34 6,00 6,43 6,51 6,37 6,42 6,28 6,37 6,83 6,57 6,53 6,50 -0,06 -0,15 0,03 0,83 0,14 0,02 0,14 
19 6,42 6,33 6,18 6,33 6,49 6,45 6,37 5,94 5,97 5,76 6,17 6,03 5,78 5,94 -0,48 -0,36 -0,42 -0,17 -0,46 -0,67 -0,43 
20 6,45 6,54 6,45 5,83 6,46 6,53 6,38 5,88 5,38 5,45 5,83 5,62 5,69 5,64 -0,58 -1,15 -1,00 0,00 -0,84 -0,84 -0,74 
21 6,52 6,28 6,18 6,17 6,46 6,45 6,34 5,73 5,92 5,71 6,00 6,00 5,62 5,83 -0,79 -0,36 -0,47 -0,17 -0,46 -0,84 -0,52 
22 6,18 6,28 6,34 6,17 6,54 6,29 6,30 5,36 5,23 5,18 5,50 5,41 4,95 5,27 -0,82 -1,05 -1,16 -0,67 -1,14 -1,35 -1,03 
 
Legenda: 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade para 
ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22– O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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Tabela 8 – Período de espera 
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Tangibilidade 6,25 6,01 6,13 6,13 5,62 5,58 5,44 5,55 -0,63 -0,44 -0,69 -0,59 
1. Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 6,45 5,92 7,00 6,46 5,48 5,64 4,50 5,21 -0,97 -0,28 -2,50 -1,25 
2.O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente 
atrativas e adaptadas a pessoas com necessidades especiais. 
6,52 6,28 6,50 6,43 5,55 5,36 6,00 5,64 -0,96 -0,92 -0,50 -0,79 
3. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma 
aparência cuidada. 
5,92 6,06 5,25 5,74 5,71 5,64 5,25 5,53 -0,21 -0,42 0,00 -0,21 
4. A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-
se ao tipo de serviços prestados. 
6,12 5,81 5,75 5,89 5,75 5,67 6,00 5,81 -0,37 -0,14 0,25 -0,09 
Fiabilidade 6,49 6,46 6,75 6,57 5,84 5,49 5,50 5,61 -0,65 -0,97 -1,25 -0,96 
5. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 6,47 6,22 6,50 6,40 5,80 5,53 6,00 5,78 -0,67 -0,69 -0,50 -0,62 
6. O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de 
problemas. 
6,58 6,58 6,75 6,64 5,81 5,64 6,00 5,82 -0,77 -0,94 -0,75 -0,82 
7. O Serviço de Finanças é de confiança. 6,66 6,64 6,75 6,68 5,93 5,61 5,00 5,51 -0,73 -1,03 -1,75 -1,17 
8. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os 
contribuintes nos tempos estabelecidos. 
6,20 6,36 6,75 6,44 5,88 5,25 4,75 5,29 -0,32 -1,11 -2,00 -1,14 
9. Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de 
erros. 
6,54 6,47 7,00 6,67 5,76 5,42 5,75 5,64 -0,77 -1,06 -1,25 -1,03 
Prontidão 6,24 6,36 6,69 6,43 5,87 5,29 5,81 5,66 -0,37 -1,07 -0,88 -0,77 
10. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao 
contribuinte quando é concluído o atendimento. 
6,34 6,44 6,75 6,51 5,96 5,58 6,00 5,85 -0,38 -0,86 -0,75 -0,66 
11. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um 
atendimento rápido. 
6,16 6,31 6,50 6,32 5,83 5,25 5,75 5,61 -0,33 -1,06 -0,75 -0,71 
12. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) 
disponibilidade para ajudar. 
6,40 6,56 6,75 6,57 5,96 5,31 5,75 5,67 -0,44 -1,25 -1,00 -0,90 
13. O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) 
ocupado(s) para responder às questões dos contribuintes. 
6,07 6,14 6,75 6,32 5,74 5,03 5,75 5,51 -0,33 -1,11 -1,00 -0,81 
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Confiança 6,55 6,61 6,56 6,57 6,00 5,60 5,81 5,80 -0,55 -1,01 -0,75 -0,77 
14. O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 6,46 6,56 6,50 6,51 5,95 5,36 6,00 5,77 -0,51 -1,19 -0,50 -0,73 
15. O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 6,44 6,50 6,50 6,48 5,96 5,67 5,75 5,79 -0,48 -0,83 -0,75 -0,69 
16. O(s) funcionário(s) são educados. 6,70 6,72 6,75 6,72 6,05 5,78 5,75 5,86 -0,65 -0,94 -1,00 -0,86 
17. O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos 
pedidos dos contribuintes. 
6,60 6,67 6,50 6,59 6,03 5,61 5,75 5,80 -0,57 -1,06 -0,75 -0,79 
Empatia 6,38 6,44 6,50 6,44 5,83 5,63 5,80 5,75 -0,56 -0,82 -0,70 -0,69 
18. O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos 
contribuintes. 
6,42 6,47 6,75 6,55 6,53 6,14 6,00 6,22 0,11 -0,33 -0,75 -0,32 
19. O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas 
dos contribuintes. 
6,34 6,53 6,75 6,54 5,98 5,47 6,00 5,82 -0,36 -1,06 -0,75 -0,72 
20.. O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 6,50 6,39 6,00 6,30 5,61 5,58 6,00 5,73 -0,89 -0,81 0,00 -0,57 
21. Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 6,35 6,53 6,25 6,38 5,85 5,47 6,00 5,77 -0,49 -1,06 -0,25 -0,60 
22. O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é 
conveniente. 
6,32 6,31 6,75 6,46 5,15 5,47 5,00 5,21 -1,16 -0,83 -1,75 -1,25 
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Tabela 9 – Diferenças socioeconómicas 
 
 Género Faixa etária 
 Expectativas Perceções Expectativas Perceções 
Itens Feminino - 
Masculino 
Feminino 
- 
Masculino 
<25- 
>65 
<25- 
54-64 
<25- 
45-54 
<25- 
35-44 
<25- 
25-34 
Média 
 
<25- 
>65 
<25- 
54-64 
<25- 
45-54 
<25- 
35-44 
<25- 
25-34 
Média 
 
1 0,12 -0,01 0,54 0,51 0,67 -0,13 0,50 0,42 -0,65 -0,49 -0,70 -0,59 -0,62 -0,61 
2 0,15 -0,16 0,54 0,51 0,46 0,08 0,34 0,39 0,22 0,12 -0,11 -0,13 -0,35 -0,05 
3 -0,01 0,11 -0,29 0,13 -0,20 -0,09 -0,24 -0,14 -0,22 -0,46 0,16 -0,03 -0,25 -0,16 
4 0,14 0,02 0,12 0,13 0,21 -0,09 0,32 0,14 -0,33 -0,49 -0,32 -0,28 -0,48 -0,38 
5 0,07 -0,13 0,17 0,29 0,34 -0,17 0,69 0,26 -0,71 -0,58 -0,50 -0,72 -0,43 -0,59 
6 0,05 -0,19 0,36 0,61 0,35 0,01 0,44 0,35 -0,61 -0,37 -0,30 -0,62 -0,53 -0,49 
7 -0,06 0,07 0,26 0,34 0,34 -0,08 0,15 0,20 -0,67 -0,18 -0,19 -0,28 -0,25 -0,31 
8 -0,10 0,17 0,32 0,39 0,34 -0,02 0,25 0,26 -0,79 -0,53 -0,47 -0,44 -0,41 -0,53 
9 -0,05 -0,03 0,44 0,36 0,36 0,08 0,24 0,30 -0,71 -0,52 -0,43 -0,57 -0,51 -0,55 
10 0,04 0,15 0,33 0,21 0,41 -0,09 0,20 0,21 -0,39 -0,08 -0,14 -0,25 -0,22 -0,22 
11 -0,01 -0,02 0,12 0,19 0,23 -0,11 0,07 0,10 -1,00 -0,56 -0,70 -0,74 -0,90 -0,78 
12 0,00 -0,03 0,44 0,47 0,43 0,01 0,32 0,33 -0,68 -0,06 -0,36 -0,37 -0,38 -0,37 
13 0,14 0,09 0,04 0,12 0,42 -0,39 0,32 0,10 -0,80 -0,24 -0,52 -0,42 -0,38 -0,47 
14 0,01 -0,01 0,53 0,36 0,45 0,08 0,30 0,34 -0,79 -0,53 -0,49 -0,55 -0,68 -0,61 
15 0,03 0,02 0,53 0,36 0,47 0,05 0,32 0,35 -0,60 -0,38 -0,46 -0,60 -0,54 -0,52 
16 -0,01 -0,09 -0,01 0,29 0,23 -0,23 0,25 0,11 -0,85 -0,13 -0,30 -0,29 -0,30 -0,37 
17 0,07 -0,04 0,25 0,13 0,31 -0,06 0,22 0,17 -0,49 -0,07 -0,35 -0,40 -0,42 -0,35 
18 0,13 0,03 0,35 0,58 0,40 -0,06 0,36 0,33 -0,14 -0,06 -0,17 0,17 0,15 -0,01 
19 0,07 0,06 0,05 0,17 0,17 -0,13 0,06 0,06 -0,50 -0,22 -0,52 -0,36 -0,46 -0,41 
20 0,06 -0,06 0,45 0,46 0,55 -0,11 0,38 0,35 0,54 0,51 0,39 0,21 0,25 0,38 
21 0,02 -0,06 0,25 0,52 0,47 -0,22 0,40 0,28 -0,41 0,11 -0,36 -0,31 -0,38 -0,27 
22 -0,01 0,27 0,24 0,32 0,27 -0,04 0,31 0,22 -1,02 -1,09 -0,64 -0,16 -0,28 -0,64 
Média 0,04 0,01 0,27 0,34 0,35 -0.08 0,28 - -0,53 -0,29 -0,34 -0,35 -0,38 - 
XXXVII 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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 Habilitações académicas 
 Expectativas Perceções 
Itens Pós-
Graduaçã
o-2º Ciclo 
Licenciatu
ra 
-2º Ciclo 
Secundári
o-2º Ciclo 
 
3º Ciclo-
2º Ciclo 
 
1º Ciclo-
2º Ciclo 
Média Pós-
Graduaçã
o 
-2º Ciclo 
Licenciatu
ra 
-2º Ciclo 
Secundári
o-2º Ciclo 
 
3º Ciclo-
2º Ciclo 
 
1º Ciclo-
2º Ciclo 
Média  
 
1 0,51 0,65 0,25 0,26 -0,17 0,30 -0,43 -0,49 -0,57 -0,23 -0,45 -0,43 
2 0,13 0,37 0,26 0,11 -0,19 0,14 -0,11 -0,60 -0,34 -0,16 -0,29 -0,30 
3 0,38 0,19 0,12 0,18 0,07 0,19 0,10 -0,51 -0,45 -0,44 -0,31 -0,32 
4 0,50 0,13 -0,05 0,09 0,05 0,14 -0,24 -0,42 -0,43 -0,31 -0,07 -0,29 
5 0,25 0,07 -0,24 -0,05 0,02 0,01 -0,35 -0,17 -0,21 -0,11 -0,12 -0,19 
6 0,18 0,06 0,01 -0,09 -0,05 0,02 0,14 -0,18 -0,05 -0,04 -0,14 -0,05 
7 0,42 0,33 0,18 -0,02 -0,07 0,17 -0,49 -0,05 -0,36 -0,13 -0,12 -0,23 
8 0,82 0,46 0,23 0,25 0,26 0,40 0,32 -0,17 -0,33 -0,17 -0,07 -0,08 
9 0,39 0,34 0,20 -0,02 0,02 0,19 -0,43 -0,21 -0,26 -0,11 -0,36 -0,27 
10 0,43 0,49 0,31 0,23 0,02 0,30 -0,67 -0,07 -0,07 -0,09 -0,05 -0,19 
11 0,32 0,38 0,29 0,28 0,02 0,26 -0,04 -0,13 0,01 -0,06 -0,17 -0,08 
12 0,45 0,26 0,26 0,18 0,02 0,23 -0,10 -0,17 -0,05 -0,11 -0,07 -0,10 
13 0,32 0,44 0,06 0,01 0,26 0,22 -0,62 -0,26 -0,16 -0,03 -0,07 -0,23 
14 0,54 0,50 0,22 0,18 0,02 0,29 -0,49 -0,29 -0,23 -0,16 -0,12 -0,26 
15 0,37 0,48 0,22 0,12 0,02 0,24 -0,39 -0,19 -0,26 -0,20 -0,33 -0,27 
16 0,27 0,18 -0,01 0,08 -0,07 0,09 0,27 -0,16 -0,14 -0,26 -0,29 -0,12 
17 0,64 0,49 0,20 0,16 -0,02 0,29 -0,32 -0,07 -0,11 -0,19 -0,12 -0,16 
18 0,63 0,34 0,06 0,08 0,00 0,22 -0,43 -0,60 -0,61 -0,41 -0,12 -0,43 
19 0,61 0,42 0,17 0,19 0,10 0,30 0,08 -0,20 -0,15 -0,06 0,00 -0,07 
20 0,48 0,25 0,05 0,19 -0,17 0,16 -0,49 -0,07 0,29 -0,15 -0,10 -0,10 
21 0,45 0,20 0,11 0,24 0,07 0,21 -0,26 -0,34 -0,05 -0,08 -0,17 -0,18 
22 0,29 0,31 0,02 0,15 -0,07 0,14 -0,79 -1,02 -0,61 -0,39 -0,02 -0,57 
Média 0,43 0,33 0,13 0,13 0,01 - -0,26 -0,29 -0,23 -0,18 -0,16 - 
XXXIX 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
XL 
 
 
 
Situação perante o emprego 
 Expectativas Perceções 
Itens Empregado 
- 
Desempregado 
 
Empregado 
- 
Reformado 
 
Empregado 
-Outro 
 
Média Empregado 
- 
Desempregado 
 
Empregado 
- 
Reformado 
 
Empregado 
-Outro 
 
Média  
 
1 -0,02 -0,06 -0,02 -0,03 -0,02 -0,77 -0,79 -0,53 
2 -0,01 -0,03 -0,01 -0,01 -0,21 -0,56 -0,77 -0,51 
3 0,09 -0,14 0,09 0,01 -0,15 -0,48 -0,63 -0,42 
4 -0,09 -0,24 -0,09 -0,14 -0,20 -0,38 -0,58 -0,39 
5 -0,25 -0,23 -0,25 -0,24 0,04 -0,54 -0,50 -0,33 
6 -0,04 0,17 -0,04 0,03 0,06 -0,52 -0,47 -0,31 
7 0,02 0,00 0,02 0,01 -0,06 -0,38 -0,43 -0,29 
8 0,03 -0,01 0,03 0,01 -0,22 -0,38 -0,59 -0,40 
9 0,02 0,04 0,02 0,03 -0,17 -0,19 -0,36 -0,24 
10 0,12 -0,03 0,12 0,07 0,03 -0,38 -0,35 -0,23 
11 0,10 0,06 0,10 0,08 0,03 -0,31 -0,28 -0,19 
12 0,03 0,11 0,03 0,06 -0,06 -0,38 -0,44 -0,29 
13 -0,13 -0,29 -0,13 -0,18 -0,01 -0,65 -0,66 -0,44 
14 0,00 0,06 0,00 0,02 -0,10 -0,33 -0,44 -0,29 
15 0,02 0,04 0,02 0,03 -0,07 -0,29 -0,36 -0,24 
16 0,01 -0,13 0,01 -0,03 0,01 -0,29 -0,28 -0,19 
17 0,18 0,16 0,18 0,17 -0,01 -0,29 -0,31 -0,20 
18 -0,09 -0,01 -0,09 -0,06 -0,24 -0,13 -0,37 -0,25 
19 -0,02 0,04 -0,02 0,00 -0,10 -0,29 -0,40 -0,26 
20 -0,15 0,02 -0,15 -0,09 -0,33 -0,40 -0,72 -0,48 
21 -0,03 -0,06 -0,03 -0,04 -0,14 -0,35 -0,49 -0,33 
22 -0,02 -0,19 -0,02 -0,08 -0,06 -1,06 -1,13 -0,75 
Média -0,01 -0,03 -0,01 - -0,09 -0,42 -0,52 - 
XLI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
XLII 
 
 Assunto tratado 
 Expectativas Perceções 
Itens Nº 
Contribuinte 
- 
Pagamentos 
Nº 
Contribuinte 
- 
Património 
 
Nº 
Contribuinte 
- 
Rendimento 
Nº 
Contribuinte 
- 
Justiça 
Tributária 
Média Nº 
Contribuinte 
- 
Pagamentos 
Nº 
Contribuinte 
- 
Património 
 
Nº 
Contribuinte 
- 
Rendimento 
Nº 
Contribuinte 
- 
Justiça 
Tributária 
Média 
 
1 -0,07 0,06 0,07 0,24 0,07 -0,93 -1,14 -0,94 -1,15 -1,04 
2 0,23 0,17 0,21 0,23 0,21 -0,56 -0,47 -0,49 -1,20 -0,68 
3 0,11 -0,21 0,06 0,09 0,01 -0,03 0,10 -0,36 0,14 -0,04 
4 0,00 0,17 0,16 -0,20 0,03 -0,24 -0,26 -0,02 -0,25 -0,19 
5 -0,09 0,14 -0,08 -0,05 -0,02 -0,20 -0,37 -0,08 -0,35 -0,25 
6 0,13 0,16 0,11 0,15 0,14 -0,21 -0,33 -0,21 -0,45 -0,30 
7 0,12 0,11 0,13 0,05 0,11 -0,23 -0,52 -0,35 -0,35 -0,36 
8 0,23 0,30 0,30 0,00 0,21 0,20 -0,12 -0,02 0,12 0,05 
9 -0,04 -0,21 -0,12 -0,24 -0,15 -0,47 -0,49 -0,35 -0,43 -0,44 
10 0,26 0,05 0,25 -0,08 0,12 0,06 -0,09 -0,06 0,21 0,03 
11 -0,01 0,07 0,03 -0,18 -0,02 0,34 0,11 0,38 0,20 0,26 
12 0,09 0,04 0,04 0,14 0,08 0,05 -0,27 0,12 -0,18 -0,07 
13 0,43 0,34 0,49 -0,13 0,28 0,05 -0,15 0,04 0,44 0,10 
14 0,23 0,17 0,24 0,13 0,19 0,09 -0,18 -0,15 -0,18 -0,11 
15 0,39 0,33 0,40 0,41 0,38 -0,03 -0,18 -0,13 -0,28 -0,16 
16 0,16 0,18 0,18 0,05 0,15 0,23 0,01 0,37 0,08 0,17 
17 0,02 -0,08 -0,04 -0,34 -0,11 -0,13 -0,25 -0,13 0,22 -0,07 
18 0,20 0,09 0,24 -0,07 0,12 -0,26 -0,20 -0,52 -0,12 -0,28 
19 0,34 0,23 0,29 0,41 0,32 0,01 -0,22 -0,18 0,02 -0,09 
20 0,10 0,06 0,20 0,14 0,13 -0,29 -0,32 -0,51 -0,63 -0,44 
21 0,25 0,12 0,20 0,22 0,19 -0,43 -0,73 -0,59 -0,73 -0,62 
22 0,22 0,27 0,31 0,11 0,23 0,53 0,18 0,19 0,05 0,24 
Média 0,15 0,12 0,17 0,05 - -0,11 -0,27 -0,18 -0,22  
XLIII 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Legenda: 
 
1 – Equipamentos modernos fazem parte do Serviço de Finanças. 
2 – O Serviço de Finanças é dotado de instalações visualmente atrativas e adaptadas a 
pessoas com necessidades especiais. 
3 –  O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças apresenta(m) uma aparência cuidada. 
4 –  A aparência das instalações físicas do Serviço de Finanças adapta-se ao tipo de 
serviços prestados. 
5 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças cumpre(m) promessas. 
6 – O(s) funcionário(s) demonstram capacidade na resolução de problemas. 
7 – O Serviço de Finanças é de confiança. 
8 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças atende(m) os contribuintes nos tempos 
estabelecidos. 
9 – Os registos do Serviço de Finanças são atualizados e isentos de erros. 
10 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças informa(m) ao contribuinte quando é 
concluído o atendimento. 
11 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças presta(m) um atendimento rápido. 
 
 
 
 
12 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças demonstra(m) disponibilidade 
para ajudar. 
13 – O(s) funcionário(s) do Serviço de Finanças não está (estão) ocupado(s) para 
responder às questões dos contribuintes. 
14 – O(s) funcionário(s) transmite(m) confiança. 
15 – O(s) funcionário(s) transmite(m) segurança. 
16 – O(s) funcionário(s) são educados. 
17 – O(s) funcionário(s) detém conhecimento para responder aos pedidos dos 
contribuintes. 
18 – O(s) funcionário(s) presta(m) atendimento individual aos contribuintes. 
19 – O(s) funcionário(s) compreende(m) as necessidades específicas dos 
contribuintes. 
20 – O Serviço de Finanças presta atendimento personalizado. 
21 – Os melhores interesses dos contribuintes são assegurados. 
22 – O horário de funcionamento do Serviço de Finanças é conveniente. 
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Tabela 10 – Médias das características socioeconómicas 
 
 
Expectativas Perceções Gaps (P-E) 
G
én er
o
 Masculino 6,37 5,77 -0,60 
Feminino 6,41 5,78 -0,63 
Fa
ix
a 
e
tá
ri
a 
<25 anos 6,68 5,43 -1,25 
25-34 anos 6,40 5,81 -0,59 
35-44 anos 6,39 5,78 -0,61 
45-54 anos 6,33 5,77 -0,56 
55-64 anos 6,34 5,72 -0,62 
>65 anos 6,41 5,96 -0,45 
H
ab
ili
ta
çõ
es
 
ac
ad
ém
ic
as
 
1º Ciclo 6,23 5,83 -0,40 
2º Ciclo 6,22 5,99 -0,23 
3º Ciclo 6,35 5,81 -0,54 
Secundário 6,35 5,76 -0,59 
Licenciatura 6,55 5,70 -0,85 
Pós-Graduação 6,64 5,73 -0,91 
Si
tu
aç
ão
 d
e 
e
m
p
re
go
 Empregado 6,38 5,73 -0,65 
Desempregado 6,39 5,83 -0,56 
Reformado 6,42 5,88 -0,54 
Outro 6,39 6,25 -0,14 
A
ss
u
n
to
 
tr
at
ad
o
 
Justiça Tributária 6,30 5,84 -0,46 
Nº Contribuinte 6,26 5,62 -0,64 
Pagamentos 6,41 5,73 -0,68 
Património 6,37 5,88 -0,49 
Rendimento 6,42 5,80 -0,62 
 Global 6,39 5,78 -0,61 
